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La presente investigación fue desarrollada, y hace referencia, teniendo en cuenta 
que las tiendas de barrio tienen un alto impacto socioeconómico en el país. 
Principalmente porque tales tiendas son fuertes distribuidores de productos, 
además de ser una excelente forma de comercializar productos que están 
empezando a entrar al mercado, lo cual brinda unos beneficios a las diferentes 
empresas PYMES que se encuentran en su etapa de comercialización y 
reconocimiento de sus productos. Con base en la información, las tiendas se 
pueden definir como uno de los principales canales de distribución y su principal 
característica en el país, está marcado por la informalidad. Dirigiéndose al 
diagnóstico realizado, permitió conocer que en la mayoría de estos negocios, muy 
pocos son registrados en la cámara de comercio y la mayoría no cuentan con los 
conceptos básicos de administración que puedan generar mayores beneficios para 
ambas partes como propietarios y clientes. 
 
En la actualidad el mejoramiento de los modelos administrativos en las tiendas de 
Pereira, busca obtener resultados y avances significativos dentro de tales tiendas, 
con lo que se pretendió obtener un diagnóstico veraz sobre la situación y los 
modelos de trabajo que utilizan al momento, con el fin de aportar y mejorarlos, 
para alcanzar un mejor funcionamiento. 
 
El análisis de las encuestas, determino el diagnóstico, la operación y el rol que 
ejercen las tiendas en la actualidad además de identificar las estructuras 
administrativas, examinar las dinámicas de trabajo y la proposición de un esquema 
en tales estructuras administrativas. 
 
Además, una forma de visualizar y mejorar una estrategia para las tiendas de 
barrio, motivando la realización del presente trabajo en donde se buscó determinar 
e identificar las clases de modelos administrativos y estructuras administrativas de 
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las tiendas en la ciudad de Pereira, con el propósito de determinar falencias que 
causan problemas económicos, incertidumbre, o hasta el fin de la misma tienda 
por consecuencia de su mal manejo o falta de conocimiento, asesoría e 
información. 
 
Para la realización de esta investigación se optó por indagar en entidades como 
FENALCO, cámara de comercio, alcaldía de Pereira y demás universidades y 
entidades del sector, que tiene que ver con el comercio al por menor, así como 
también se realizó una encuesta con una serie de preguntas que apuntan al 
estudio de una muestra de la población en este gremio de la ciudad de Pereira, 
por lo tanto, se decidió tomar como base de datos para este estudio, los 




Teniendo como conocimiento que las tiendas de barrio son la principal fuente de 
abastecimiento de alimentos entre los estratos de menores ingresos, el 
mejoramiento de las condiciones de distribución, rentabilidad y organización de la 
tienda se puede realizar desde la perspectiva de un modelo administrativo  
 
La tienda de barrio se ha constituido en un importante canal de comercialización 
mediante el menudeo de productos agrícolas e industriales, la gran mayoría 
producidos en la región.  
 
En la actualidad FENALTIENDAS promueve un proyecto central de compras, el 
cual busca fortalecer el gremio de los tenderos, por lo que se vuelve importante 
determinar el nivel de abastecimiento y el flujo de mercancías que requieren los 
tenderos, por tal razón obedece también a tener el conocimiento acerca de los 
modelos administrativos e implantar uno y así poder despachar, obtener mejores 
resultados en cuanto a la organización y rentabilidad, además de mejorar el 
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volumen de productos necesarios para surtir este canal y sostener los márgenes 
de rentabilidad que ellos exigen para que puedan seguir creciendo. 
 
Un elemento determinante para el éxito de las tiendas que han aprendido los 
tenderos de manera ya sea empírica o formativa, es la cercanía a los clientes; es 
decir, la relación de amistad que se crea entre propietario y cliente; y la posibilidad 
de crédito, comúnmente llamado el fiado que la mayoría utilizan. 
 
Los tenderos saben que solo en esos tres elementos tienen una gran ventaja:   
“En los supermercados puede haber buena atención al cliente, pero no tienen 
cómo conocerlos, saber sus gustos y preferencias detalladamente, pueden vender 
los productos más baratos pero hay que pagar transporte para ir por ellas, y lo 
más importante no suplen la necesidad de entregar los productos al cliente cuando 
lo necesite, además, aunque hagan promociones a veces, nunca fían”  dice Carlos 




Ante la dificultad de las superficies para captar los clientes de las tiendas de 
barrio, las grandes marcas han optado por la creación de supermercados o 
tiendas express; las cuales son de tamaños reducidos y se están instalando en los 
distintos barrios. 
 
Eso sí genera más daño, ya se podrá imaginar qué pasaría con las tiendas de los 
sectores donde llega tal competencia, surgiendo la necesidad por parte de los 
tenderos de tomarse la tarea de aprender, de informarse sobre los modelos 
administrativos, para implementarlos y así mantener o generar más resultados 
para alcanzar una mejora continua y un crecimiento del negocio. Pero algo que si 
han hecho los tenderos es que han encontrado la manera de fidelizar los clientes 
de manera intuitiva, y en el vender a crédito, ya que la razón que mantiene a estas 
21 
tiendas son los clientes que compran a diario. 
 
Información expresada por Fenalco dice que: 
 
Con la llegada de las grandes marcas a la ciudad y especialmente a los sectores 
de Pereira, como por ejemplo en el barrio Cuba, estas grandes superficies el cual 
no han impedido que las tiendas de barrio en la capital Risaraldense sigan en 
expansión, llegando según cifras de Fenalco Risaralda, a un crecimiento en el 
último año del 10%. Cifra que alienta y motiva el emprendimiento y crecimiento de 
tales negocios en la ciudad. 
 
Germán Calle, presidente de la Junta Directiva de Fenalco Risaralda, señaló que 
según estos estudios del sector en el departamento, el crecimiento de tales 
establecimientos está impulsado principalmente por los inmigrantes que llegan a la 
región, buscando invertir el dinero ganado en sectores extranjeros, contribuyendo 
al crecimiento económico del sector. 
 
“Establecer una tienda de barrio sigue siendo para los inmigrantes la mejor opción 
de inversión en Colombia, analizando esta realidad desde Fenalco se viene 
trabajando en capacitar a un sector que carece de conocimientos en 
administración de negocios”, expresó German Calle. 
 
A raíz de esto, ya se tienen unas buenas razones por mejorar, obtener información 
y aprender acerca de modelos administrativos que ofrezcan mejores resultados. 
 
Este tipo de acciones para Fenalco resultan primordiales en el afán de mitigar las 
consecuencias negativas que la llegada de las grandes superficies ha ocasionado 
en los tenderos. 
 
Existen unas estrategias planteadas de competitividad que la Federación de 
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Comerciantes plantea, se destacan las capacitaciones y la creación de una mesa 
de estudio, tanto del sector comercio en general como de los tenderos. 
 
Se ha venido trabajando con estos pequeños comerciantes en acompañamiento y 
asesorías para que se capaciten y se informen en servicio al cliente, contabilidad, 
tecnificación y manejo de mercancías, entre otros aspectos, se busca fortalecer 
este importante sector de la economía regional. Los tenderos de barrio son una de 
las principales prioridades, ya que cumplen una labor de responsabilidad social, 
pues son los encargados de suplir la necesidad de los ciudadanos”, dijo Calle. 
 
Aunque Fenalco Risaralda dio a conocer el balance de ventas de los tenderos 
Risaraldenses, se conoció que en promedio un establecimiento de este tipo 
genera ventas diarias entre 100.000 y 300.000 pesos. El presidente de Fenalco 
señaló que la accesibilidad de los productos, las facilidades de pago y la cercanía 
con el cliente que permite un trato amable, son algunas de las características que 
poseen las tiendas, y además un crecimiento en la formación y manejo del 
negocio posiblemente traiga mejores beneficios y sea más rentable para los 
tenderos. 
 
Según estudios de Fenalco Nacional, Pereira es una las ciudades más optimistas 
frente a ventas futuras, donde el 50% de los tenderos creen que sus actividades 
en los próximos seis meses mejorarán; mientras que el 40% opinan que estas 
actividades al contrario disminuirán. La gran mayoría de los propietarios de una 
tienda son personas desplazadas, separadas o que han sufrido alguna quiebra 
económica. El 94% de las tiendas se encuentran ubicadas en los estratos uno, dos 
y tres y tan solo el 6% en los barrios de clase alta. 
 
El pequeño comercio ha venido teniendo una serie de problemas de crecimiento y 
rentabilidad, en el año 2012, y para el 2013 viene igual, por lo que existe una serie 
de razones por las cuales vale la pena hacer un esfuerzo para mejorar y contribuir 
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al desarrollo de estos negocios ya que son necesarios para el crecimiento 
económico del sector y contribución al empleo. 
 










 Realizar un diagnóstico de la situación actual de los tenderos de la ciudad de 
Pereira. 
 
 Identificar la estructura administrativa de las tiendas de barrio de la ciudad de 
Pereira. 
 
 Proponer un esquema de estructura administrativa para las tiendas de barrio 
en la ciudad de Pereira. 
 
Para el desarrollo de los objetivos anteriores se tuvo en cuenta la siguiente 
estrategia metodológica: 
 
TIPO DE INVESTIGACIÓN  
Descriptiva  
 
MÉTODO DE INVESTIGACIÓN  
Análisis y síntesis  
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INFORMACIÓN SECUNDARIA 
La obtenida de Internet – Fenalco – Universidades de la ciudad de Pereira – 
Alcaldía de Pereira 
 
INFORMACIÓN PRIMARIA 
Se obtuvo una muestra estratificada acorde al número de tiendas de barrio. 
La muestra se determinó bajo los siguientes parámetros: 
 
CÁLCULO DE LA MUESTRA 
 
Número de tiendas por estrato: 
 
Estrato   1        444 
Estrato   2 607 
Estrato   3 1067 
Estrato   4 355 
Estrato   5 110 
Estrato   6 23 
 
Participación porcentual de las tiendas de barrido por estrato 
 
Estrato   1        17.04% 
Estrato   2 23.29% 
Estrato   3 40.94% 
Estrato   4 13.62% 
Estrato   5 0.89% 
Estrato   6 23 
 
Población = 2606 tiendas  
Nivel de confianza del 95% 
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n=       PQZ²N 
     (N-1)E² + PQZ² 
 
n=         (0.50) (0.50) (1.96) ²(2606) 




Distribución de la muestra de tiendas por estrato 
 
Estrato   1        57 
Estrato   2 78 
Estrato   3 137 
Estrato   4 46 
Estrato   5 14 




 Falta de colaboración de las fuentes de información, para obtener la base de 
datos de las tiendas de la ciudad de Pereira, la cual le permitiría identificar en que 
tiendas se debía realizar la encuesta. 
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 Al inicio de la investigación se presentó la falta de lograr obtener una 
estratificación de las tiendas de barrio por cada sector en la ciudad de Pereira. 
 
 Al momento de realizar la encuesta, en algunos sectores de estrato 1, se 
presentaron diferentes dificultades de seguridad, en donde surgieron momentos, 
de que los jóvenes que controlan los barrios exigen dinero para poder ingresar al 
sector y cumplir con el objetivo de realizar la encuesta. 
 
 En la realización de la encuesta, una de las dificultades, fue que algunos de 
los tenderos se sentían intimidados al contestar algunas de las preguntas, como 
por ejemplo, el nivel de educación que tienen los propietarios de las tiendas o si la 
tienda está legalmente constituida. Para solución a este inconveniente, se modificó 
el orden de las preguntas en la encuesta, estas preguntas con mayor dificultad de 
respuesta para los tenderos fueron ubicadas al final de la encuesta,  
 
 El poco tiempo de algunos tenderos para contestar el total de la encuesta, ya 
que en algunos casos el tiempo de ellos es poco, por la operación que realizan en 
su tienda. Para la solución de este inconveniente se decidió ser más insistentes, 













1. DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LOS TENDEROS DE LA 
CIUDAD DE PEREIRA 
 
Mediante la creación y aplicación de la encuesta en las tiendas de la ciudad de 
Pereira, se generó como resultado el siguiente diagnóstico, el cual hace parte del 
objetivo 1 de la investigación, en donde muestra la situación actual de las tiendas, 
haciendo referencia a su funcionamiento y ejercicio diario, con el objetivo final de 
identificar los modelos administrativos que estas ponen en práctica. 
 
1.1 DIAGNÓSTICO SITUACIÓN ACTUAL DE LOS TENDEROS DE LA CIUDAD 
DE PEREIRA 
 
1.1.1 Género. Por medio del análisis de la presente variable, se determinó el 
género de las personas que dieron respuesta a la encuesta practicada en las 
tiendas de la ciudad de Pereira; a continuación se muestra una tabla con tales 
resultados. 
 
Tabla 1. Distribución en género 
GÉNERO FEMENINO MASCULINO 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 18 14,29 39 18,57 57 
2 30 23,81 48 22,86 78 
3 51 40,48 87 41,43 138 
4 20 15,87 26 12,38 46 
5 6 4,76 8 3,81 14 
6 1 0,79 2 0,95 3 
TOTAL 126 100,00 210 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
En este conjunto de datos, se dispuso de una variable, como se pudo visualizar en 
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la tabla, la cual mostró los resultados que generó el estudio de la encuesta 
aplicada ya mencionada, arrojando como resultado más relevante, en el estrato 3 
de las personas encuestadas, en el cual 87 personas son de género masculino, 
con un porcentaje de 41.43% y 51 son de género femenino con porcentaje de 
40,48%, seguido por el estrato 2 donde se pudo observar que 48 personas son de 
género masculino con un porcentaje de 22,86 % y 30 con porcentaje de 23,81% 
son de género femenino. 
 
Gráfica 1. Distribución por género 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.2 Edad. Teniendo en cuenta la variable de edad, a continuación se pudo 
analizar y observar el resultado obtenido de la encuesta practicada en las tiendas 




 Tabla 2. Distribución por edad  
EDAD 
MENOS  
DE 20 DE 21 A 25 DE 26 A 30 DE 31 A 35 DE 36 A 40 DE 41 A 45 DE 46 A 50 DE 51 A 55 DE 56 A 60 DE 61 A 65 DE 66 A 70 TOTAL 
ESTRATO No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. % 
 
1 0 0,00 0 0,00 6 20,69 8 22,86 15 15,79 1 1,85 16 30,19 6 17,14 4 36,36 1 11,11 0 0,00 57 
2 0 0,00 3 30,00 8 27,59 6 17,14 23 24,21 9 16,67 11 20,75 10 28,57 2 18,18 5 55,56 1 50,00 78 
3 2 66,67 7 70,00 11 37,93 17 48,57 36 37,89 27 50,00 16 30,19 13 37,14 5 45,45 3 33,33 1 50,00 138 
4 0 0,00 0 0,00 3 10,34 2 5,71 16 16,84 15 27,78 8 15,09 2 5,71 0 0,00 0 0,00 0 0,00 46 
5 1 33,33 0 0,00 1 3,45 2 5,71 3 3,16 2 3,70 2 3,77 3 8,57 0 0,00 0 0,00 0 0,00 14 
6 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 2 2,11 0 0,00 0 0,00 1 2,86 0 0,00 0 0,00 0 0,00 3 
TOTAL 3 100,00 10 100,00 29 100,00 35 100,00 95 100,00 54 100,00 53 100,00 35 100,00 11 100,00 9 100,00 2 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
De acuerdo a la información obtenida y relacionada en la anterior tabla, según la variable de edad, el resultado que 
generó la encuesta aplicada en las tiendas, mostró que 36 personas del estrato 3, se encuentran en el rango de 
edad de 36 a 40 años con un porcentaje de 37.89% lo que equivale a la mayoría de personas encuestadas, 
mientras que en el mismo estrato 3 solo 2 personas se encuentran en el rango de edad menos de 20, siendo el 
resultado más bajo, mostrando que en este rango existen muy pocas personas que son dueños de tienda. 
 
 Gráfica 2. Distribución por edad 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.3 Antigüedad. Basado en los resultados obtenidos de la encuesta aplicada, 
según las personas encuestadas, se determinó la variable de antigüedad como se 
puede observar en la siguiente tabla. 
 
Tabla 3. Distribución en antigüedad 
ANTIGÜEDAD MENOS DE 1 DE 1 A 5 AÑOS DE 5 A 10 AÑOS MÁS DE 10 
TOTAL ESTRATO No. % No. % No. % No. % 
1 12 24,49 42 17,50 3 8,11 0 0,00 57 
2 15 30,61 47 19,58 13 35,14 3 30,00 78 
3 20 40,82 97 40,42 15 40,54 6 60,00 138 
4 2 4,08 41 17,08 2 5,41 1 10,00 46 
5 0 0,00 12 5,00 2 5,41 0 0,00 14 
6 0 0,00 1 0,42 2 5,41 0 0,00 3 
TOTAL 49 100,00 240 100,00 37 100,00 10 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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Según la información que arrojó la encuesta realizada en tiendas visitadas, se 
logró visualizar el resultado para esta variable, el cual dice que el resultado que 
sobresalta está en el estrato 3, en donde el 40.42% lo que equivalen a 97 
personas del total encuestadas pertenecen al rango de antigüedad de 1 a 5 años, 
seguido por el estrato 2, cuyo porcentaje es de 19.58% que equivalen a 47 
personas, las cuales se encuentran en el mismo rango de antigüedad. Dando 
como conclusión que del total de las encuestas realizadas la mayoría de tiendas 
tiene antigüedad en el mercado de 1 a 5 años. 
 
Gráfica 3. Distribución por antigüedad 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.4 Número de personas que laboran en la tienda. Teniendo como 
herramienta la encuesta aplicada y la tabla relacionada a continuación, se lograron 














































1 2 3 4 5 MAS DE 5 
TOTAL ESTRATO No. % No. % No. % No. % No. % No. % 
1 23 28,75 28 14,66 6 10,53 0 0,00 0 0,00 0 0,00 57 
2 24 30,00 44 23,04 10 17,54 0 0,00 0 0,00 0 0,00 78 
3 28 35,00 76 39,79 26 45,61 6 100,00 1 100,00 1 100,00 138 
4 4 5,00 36 18,85 6 10,53 0 0,00 0 0,00 0 0,00 46 
5 1 1,25 5 2,62 8 14,04 0 0,00 0 0,00 0 0,00 14 
6 0 0,00 2 1,05 1 1,75 0 0,00 0 0,00 0 0,00 3 
TOTAL 80 100 191 100 57 100 6 100 1 100 1 100 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Tomando como referencia la información que arrojo la encuesta, se puede decir 
que, para la variable estudiada en este caso, tomando el resultado más relevante, 
donde 76 y 44 propietarios de tienda de los estratos 3 y 2 respectivamente, 
equivalentes al 39.79% y 23.04% del total de la muestra en cada segmento 
manifiestan que en la tienda cuentan con 2 personas ocupadas. 
 
Gráfica 4. Distribución número de personas que trabajan en la tienda 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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1.1.5 Tipo de contratación. De acuerdo a la variable aplicada y misionada a 
continuación se pudo determinar el tipo de contratación y analizar los resultados 
obtenidos, los cuales se lograron visualizar en la siguiente tabla, tomando como 
herramienta la encuesta practicada.  
 




















































































TOTAL ESTRATO No. % No. % No. % No. % No. % No. % 
1 0 0,00 0 0,00 0 0,00 45 21,33 1 9,09 11 11,46 57 
2 0 0,00 1 20,00 2 16,67 64 30,33 1 9,09 10 10,42 78 
3 1 100,00 3 60,00 8 66,67 81 38,39 3 27,27 42 43,75 138 
4 0 0,00 0 0,00 1 8,33 15 7,11 3 27,27 27 28,13 46 
5 0 0,00 1 20,00 1 8,33 4 1,90 3 27,27 5 5,21 14 
6 0 0,00 0 0,00 0 0,00 2 0,95 0 0,00 1 1,04 3 
TOTAL 1 100,00 5 100,00 12 100,00 211 100,00 11 100,00 96 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
De la totalidad de tiendas visitadas, el resultado más relevante que generó la 
encuesta aplicada para el tipo de contratación está en el estrato 3, en donde 
muestra que 81 personas que equivale al 38-39%, del total de encuestados 
respondieron que no manejan contratos, seguido por 64 personas del estrato 2 





Gráfica 5. Distribución tipo de contratación 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.6 Realiza inducción a empleados. Mediante el estudio de la presente 
variable se determinó si las tiendas visitadas en la ciudad de Pereira realizan 
inducción a los empleados, visualizando la información en la siguiente tabla. 
 
Tabla 6. Realiza inducción a empleados 
REALIZA INDUCCIÓN A 
EMPLEADOS NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 52 17,16 5 15,15 57 
2 75 24,75 3 9,09 78 
3 123 40,59 15 45,45 138 
4 42 13,86 4 12,12 46 
5 9 2,97 5 15,15 14 
6 2 0,66 1 3,03 3 
TOTAL 303 100,00 33 100,00 336 
Fuente. Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
De acuerdo a los resultados generados en esta variable se logró observar que 123 
personas del estrato 3 con el 40.59% en las tiendas visitadas, respondieron que 
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no realizan inducción a los empleados, siendo este el resultado más alto, mientras 
que solo 15 personas del mismo estrato respondieron que si realizan inducción a 
los empleados, lo que generó como conclusión que la mayoría de personas de las 
tiendas visitadas no realizan inducción a los empleados. 
 
Gráfica 6. Realiza inducción a empleados 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.7 Realiza capacitación. Mediante el estudio de la variable mencionada a 
continuación, se determinó si las tiendas realizan capacitación a los empleados, 
dando como resultado la siguiente información. 
 
Tabla 7. Realiza capacitación  
REALIZA CAPACITACIÓN NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 48 15,53 9 33,33 57 
2 75 24,27 3 11,11 78 
3 131 42,39 7 25,93 138 
4 43 13,92 3 11,11 46 
5 10 3,24 4 14,81 14 
6 2 0,65 1 3,70 3 
TOTAL 309 100,00 27 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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Gráfica 7. Realiza capacitación 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Con la información obtenida, la cual proviene del desarrollo de la encuesta 
aplicada a las tiendas, muestra que 131 personas del estrato 3 respondieron que 
no realizan capacitación a empleados, siendo este el resultado más relevante, 
mientras que solo 7 personas del mismo estrato respondieron que si realiza 
capacitación a los empleados, concluyendo que la mayoría de personas 
encuestadas en las tiendas no realizan capacitación a los empleados. 
 
1.1.8 Realiza entrenamiento, práctica. Según el análisis de la presente variable, 
se pudo determinar si en las tiendas realizan entrenamiento o práctica, 
visualizando a continuación los resultados obtenidos. 
 
Con base en la información determinada, se lograron observar los resultados 
obtenidos, los cuales muestran que 71 personas, que equivale al 44.94% realizan 
entrenamiento, práctica y 67 personas equivalente al 37.85% no realizan 
entrenamiento o práctica, siendo este el resultado más importante que arrojó el 
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estudio, además indicó que casi la mitad de las personas encuestadas realiza la 
actividad mencionada. 
 
Tabla 8. Realiza entrenamiento, práctica 
REALIZA ENTRENAMIENTO PRÁCTICA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 32 20,25 25 14,12 57 
2 41 25,95 37 20,90 78 
3 71 44,94 67 37,85 138 
4 7 4,43 38 21,47 46 
5 6 3,80 8 4,52 14 
6 1 0,63 2 1,13 3 
TOTAL 158 100,00 177 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Gráfica 8. Realiza entrenamiento, práctica 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.9 No realiza ninguna. Teniendo en cuenta el análisis generado de la encuesta 
aplicada a las tiendas según la variable estudiada, se obtuvieron los siguientes 
datos. 
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Tabla 9. No realiza ninguna 
NO REALIZA NINGUNA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 34 15,81 23 19,01 57 
2 43 20,00 35 28,93 78 
3 82 38,14 56 46,28 138 
4 42 19,53 4 3,31 46 
5 12 5,58 2 1,65 14 
6 2 0,93 1 0,83 3 
TOTAL 215 100,00 121 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Dentro de las respuestas que dieron las personas encuestadas, el resultado más 
relevante que arrojó la encuesta para estas variables es que 82 personas 
respondieron que no realizan ninguna de las actividades mencionadas en las 
encuesta, mientras que 52 personas realizan alguna actividad. 
 
Gráfica 9. No realiza ninguna 
 




1.1.10 Periodo de remuneración de empleados. A través de la presente 
variable, se pudo determinar el periodo de remuneración de empleados en las 
tiendas de la ciudad de Pereira, visualizando tal información en la siguiente tabla. 
 













































































































ESTRATO No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. %  
1 0 0,00 2 14,29 23 19,66 24 19,83 1 100,00 5 9,62 2 6,67 57 
2 0 0,00 4 28,57 30 25,64 33 27,27 0 0,00 5 9,62 6 20,00 78 
3 1 100,00 8 57,14 56 47,86 27 22,31 0 0,00 33 63,46 13 43,33 138 
4 0 0,00 0 0,00 5 4,27 30 24,79 0 0,00 5 9,62 6 20,00 46 
5 0 0,00 0 0,00 2 1,71 5 4,13 0 0,00 4 7,69 3 10,00 14 
6 0 0,00 0 0,00 1 0,85 2 1,65 0 0,00 0 0,00 0 0,00 3 
TOTAL 1 100,00 14 100,00 117 100,00 121 100,00 1 100,00 52 100,00 30 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Tomando como referencia la información obtenida en el estudio aplicado a la 
encuesta practicada, se determinó, que el resultado más notable es que 56 
personas del total de encuestados del estrato 3, el cual es un gran número, 
contestaron que no tiene empleados, por lo cual no manejan periodo de 
remuneración, además se logró visualizar que 33 personas manejan el periodo de 
pago quincenal y 27 personas el periodo por días, mientras que solo 13 personas 
lo manejan por semana, seguido por el estrato 4 en donde, la mayor cantidad de 
encuestados, los cuales son 30 personas lo manejan por días, además 6 
respondieron que por semana, 5 por quincena y 5 no tiene empleados. 
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Gráfica 10. Periodo de remuneración 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.11 Conoce cuales son los costos fijos mensuales de la tienda. De acuerdo 
al estudio realizado en las tiendas de la ciudad de Pereira, se pudo analizar la 
variable mencionada, la cual da respuesta el interrogante a continuación en la 
siguiente tabla. 
 
Tabla 11. Conoce sus costos fijos mensuales 
CONOCIMIENTO COSTOS FIJOS 
TIENDA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 11 17,74 46 16,79 57 
2 19 30,65 59 21,53 78 
3 22 35,48 116 42,34 138 
4 8 12,90 38 13,87 46 
5 2 3,23 12 4,38 14 
6 0 0,00 3 1,09 3 
TOTAL 62 100,00 274 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Al cuestionar a los tenderos, se analizó y se encontró como resultado más 
relevante que 116 personas que pertenecen al estrato 3, conocen cuales son los 
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costos fijos mensuales de su tienda, mientras que solo 22 personas no los 
conocen, seguido por 59 personas que pertenecen al estrato 2, los cuales 
conocen los costos fijos mensuales de su tienda, así mismo 19 personas, 
respondieron que no conocen, dejando como conclusión que la mayoría de 
personas encuestadas tiene conocimiento acerca de los costos fijos mensuales de 
la tienda. 
 
Gráfica 11. Conoce sus costos fijos  
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.12 Lleva cuaderno o registro de ventas. A causa del análisis de la variable a 
continuación estudiada, se definió si las personas llevan cuaderno o registro de 
ventas, como se muestra en la siguiente tabla. 
 
Tabla 12. Lleva cuaderno o registro de ventas 
LLEVA CUADERNO O REGISTRO DE 
VENTAS NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 55 18,52 2 5,13 57 
2 66 22,22 12 30,77 78 
3 114 38,38 24 61,54 138 
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Tabla 12. (Continuación) 
LLEVA CUADERNO O REGISTRO DE 
VENTAS NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
4 46 15,49 0 0,00 46 
5 13 4,38 1 2,56 14 
6 3 1,01 0 0,00 3 
TOTAL 297 100,00 39 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira. 
 
Con referencia a la información obtenida de la encuesta aplicada, se reflejan los 
datos más significativos del estudio, se logró expresar que 114 personas que 
pertenecen al estrato 3 no llevan cuaderno o registro de ventas, mientras que 24 
personas del mismo estrato si, seguido por 56 personas del estrato 2, las cuales 
tampoco llevan cuaderno o registro de ventas y 12 personas del mismo estrato si 
lo llevan, generando como conclusión que la mayoría de las personas no llevan 
cuaderno o registro de ventas. 
 
Gráfica 12. Lleva cuaderno o registro de ventas 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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1.1.13 Por medio de la tirilla o caja registradora. De acuerdo al estudio 
realizado en las tiendas de Pereira para la presente variable, se observó si utilizan 
la tirilla o caja registradora para conocer las ventas diarias, como se ve reflejada la 
información en la siguiente tabla. 
 
Tabla 13. Por medio de tirilla o caja registradora 
POR MEDIO DE LA TIRILLA DE 
LA CAJA REGISTRADORA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 50 17,30 7 14,89 57 
2 69 23,88 9 19,15 78 
3 121 41,87 17 36,17 138 
4 39 13,49 7 14,89 46 
5 8 2,77 6 12,77 14 
6 2 0,69 1 2,13 3 
TOTAL 289 100,00 47 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira. 
 
En la presente variable que se estudió, se puede dar cuenta de que un gran 
número de personas, equivalente a 121 del estrato 3, no utilizan tirilla o caja 
registradora para conocer las ventas diarias, así mismo solo 27 personas 
respondieron que si por medio de la tirilla o caja registradoras, seguido por 69 
personas del estrato 2, que también respondieron que no utilizan tirilla o caja 
registradora mientras que 9 personas del mismo estrato 2 si utilizan, dejando 







Gráfica 13. Distribución por medio de tirilla o caja registradora 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.14 Arqueo de caja registradora. Por medio del análisis que se realizó de la 
variable a continuación mencionada, se determinó si las personas encuestadas 
realizan arqueo de la caja registradora para conocer las ventas diarias. 
 
Tabla 14. Distribución arqueo de caja registradora 
ARQUEO DE LA CAJA 
REGISTRADORA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 38 15,90 19 19,59 57 
2 59 24,69 19 19,59 78 
3 104 43,51 34 35,05 138 
4 27 11,30 19 19,59 46 
5 10 4,18 4 4,12 14 
6 1 0,42 2 2,06 3 
TOTAL 239 100,00 97 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Según la información relacionada en la siguiente gráfica, se pudo dar cuenta de 
que el valor destacado en este estudio, está ubicado en el estrato 3, en donde el 
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43.51%, equivalente a 104 personas dieron como respuesta, que no realizan 
arqueo de la caja registradora, mientras que un 35.05%, equivalente a 34 
personas, respondieron que si realizan arqueo de la caja. 
 
Gráfica 14. Realiza arqueo de la caja registradora 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.15 Utiliza libro diario. A través de la variable mencionada a continuación, se 
pudo determinar si las personas que dieron respuesta a la encuesta utilizan libro 
diario para conocer las ventas diarias de la tienda. 
 
Tabla 15. Utiliza libro diario 
LIBRO DIARIO NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 34 13,28 23 28,75 57 
2 58 22,66 20 25,00 78 
3 104 40,63 34 42,50 138 
4 44 17,19 2 2,50 46 
5 13 5,08 1 1,25 14 
6 3 1,17 0 0,00 3 
TOTAL 256 100,00 80 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira. 
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Con esta información obtenida de la encuesta aplicada, se pudo identificar que el 
resultado más notable está en el estrato 3, en donde 104 personas contestaron 
que no, utilizan libro diario, mientras que 34 personas del mismo estrato 
respondieron que si utiliza libro diario, lo que demuestra que la mayoría de 
personas no utilizan libro diario para conocer las ventas mensuales de la tienda.  
 
Gráfica 15. Utilización libro diario 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.16 Conteo de dinero diario de la caja. Por medio del análisis de la presente 
variable, se determinó si las personas realizan conteo de dinero de la caja, 
mediante la aplicación de la encuesta. 
 
Tabla 16. Conteo de dinero diario de la caja 
CONTEO DE DINERO 





ESTRATO No. % No. % 
 1 41 18,30 16 14,29 57 
2 57 25,45 21 18,75 78 
3 86 38,39 52 46,43 138 
4 27 12,05 19 16,96 46 
47 
Tabla 16. (Continuación) 
CONTEO DE DINERO 





ESTRATO No. % No. % 
 5 11 4,91 3 2,68 14 
6 2 0,89 1 0,89 3 
TOTAL 224 100,00 112 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Con los datos obtenidos, se dispuso del resultado como se pudo observar en la 
siguiente gráfica, con el fin de identificar el resultado más significativo, el cual se 
encuentra en el estrato 3, en donde 86 personas del total de encuestados 
respondieron que no realizan conteo de dinero diario de la caja, mientras que 52 
personas del mismo estrato respondieron que sí, concluyendo así, que la mayoría 
de encuestados no realizan esta actividad.  
 
Gráfica 16. Conteo de dinero de la caja 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.17 No cuenta con algún tipo de control. Analizando la presente variable, la 
cual busca determinar los resultados más relevantes, dados por las personas 
encuestadas en las tiendas y conocer si estas tiendas, cuentan con algún tipo de 
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control para calcular las ventas diarias y mensuales de su tienda. 
 
Tabla 17. Cuenta con algún tipo de control 
NO CUENTA CON ALGÚN TIPO DE 
CONTROL NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 55 17,03 2 15,38 57 
2 73 22,60 5 38,46 78 
3 134 41,49 4 30,77 138 
4 45 13,93 1 7,69 46 
5 14 4,33 0 0,00 14 
6 2 0,62 1 7,69 3 
TOTAL 323 100,00 13 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Gráfica 17. Cuenta con algún tipo de control 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira. 
 
Habiendo estudiado la variable misionada y practicada mediante la encuesta en 
las tiendas de la ciudad de Pereira, se lograron dar cuenta que 134 personas del 
estrato 3, respondieron que no utilizan algún tipo de control, siendo este un 
resultado muy alto y por el contrario solo 4 personas respondieron que si utilizan 
algún tipo de control, seguido por 73 personas del estrato 2, las cuales 
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respondieron que no utilizan algún tipo de control, mientras que 5 personas de ese 
mismo estrato si utilizan, conociendo estos resultados se logró concluir que la 
mayoría de personas encuestadas no utilizan algún tipo de control para conocer 
sus ventas diarias y mensuales. 
 
1.1.18 Realiza conteo físico de productos. Con base en los resultados 
obtenidos de la encuesta aplicada, según las personas encuestadas en la 
presente variable, se analizó si realizan conteo físico de productos en las tiendas, 
como se puede observar en la siguiente tabla. 
 
Tabla 18. Realiza conteo físico de productos 
REALIZA CONTEO FÍSICO DE 
PRODUCTOS NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 6 9,52 51 18,68 57 
2 15 23,81 63 23,08 78 
3 36 57,14 102 37,36 138 
4 4 6,35 42 15,38 46 
5 2 3,17 12 4,40 14 
6 0 0,00 3 1,10 3 
TOTAL 63 100,00 273 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
De acuerdo al análisis que se realizó, se encontró que la gran mayoría de 
personas, equivalente a 102 del estrato 3, respondieron que si realizan conteo 
físico de producto, mientras que 36 personas del mismo estrato contestaron que 
no, siendo este el resultado más destacado del estudio para esta variable, seguido 
por 63 personas del estrato 2, que respondieron que si realizan conteo físico de 
productos, y por el contrario 15 personas contestaron que no realizan conteo físico 
de producto, dejando como conclusión que la gran mayoría de encuestados si 
realizan conteo físico de producto. 
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Gráfica 18. Realiza conteo físico de productos 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.19 Maneja recibos por concepto de compra o venta. A través de la 
investigación realizada tomando como herramienta la encuesta aplicada en las 
tiendas de Pereira, se determinó la variable mencionada, en la cual, se estudia si 
en las tiendas manejan recibos por concepto de compra o venta. 
 
Tabla 19. Maneja recibos por concepto de compra o venta 
MANEJA RECIBOS 
POR CONCEPTO 
DE COMPRA O 
VENTA CASI NUNCA 
CASI 
SIEMPRE NUNCA SIEMPRE 
TOTAL ESTRATO No. % No. % No. % No. % 
1 2 66,67 30 18,29 4 7,14 21 18,58 57 
2 0 0,00 32 19,51 19 33,93 27 23,89 78 
3 1 33,33 59 35,98 33 58,93 45 39,82 138 
4 0 0,00 34 20,73 0 0,00 12 10,62 46 
5 0 0,00 6 3,66 0 0,00 8 7,08 14 
6 0 0,00 3 1,83 0 0,00 0 0,00 3 
TOTAL 3 100,00 164 100,00 56 100,00 113 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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Haciendo referencia a la información obtenida en el estudio realizado, se pudo 
determinar que 59 personas que pertenecen al estrato 3 respondieron que casi 
siempre manejan recibos por concepto de compra o venta, siendo este el 
resultado más significativo, así como también 45 personas contestaron que 
siempre, 33 personas contestaron nunca y solo 1 persona respondió casi nunca. 
Habiendo analizado el estudio, genera la conclusión que los tenderos casi siempre 
manejan recibos por concepto de compra o venta. 
 
Gráfica 19. Maneja recibos por concepto de compra o venta 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.20 Realiza función de compras. Según el estudio realizado de la variable a 
continuación mencionada, se analizó si las personas encuestadas realizan función 
de compras en su tienda, como se logró visualizar en la tabla. 
 
Tabla 20. Realiza función de compras 
REALIZA PROCESO FUNCIONES DE 
COMPRAS EN LA TIENDA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 4 8,89 53 18,21 57 
2 16 35,56 62 21,31 78 
3 24 53,33 114 39,18 138 
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Tabla 20. (Continuación) 
REALIZA PROCESO FUNCIONES DE 
COMPRAS EN LA TIENDA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
4 1 2,22 45 15,46 46 
5 0 0,00 14 4,81 14 
6 0 0,00 3 1,03 3 
TOTAL 45 100,00 291 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
En este conjunto de datos se pudo identificar los resultados más destacados, de la 
encuesta aplicada a los tenderos, de la forma que se describe a continuación se 
pudo observar que 114 personas del estrato 3, dieron como respuesta que si 
realizan compras, mientras que 24 personas respondieron que no, además se 
visualiza en la gráfica, que en todos los estratos la mayoría de encuestados 
respondieron que si realizan función de compras. 
 
Gráfica 20. Realiza función de compras 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.21 Realiza atención a clientes. Con respecto a la presente variable, se 
estudió si las tiendas visitadas en la ciudad de Pereira realizan función de atención 
a clientes, información que se puede observar en la tabla 21. 
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Tabla 21. Realiza atención a clientes 
REALIZA PROCESO/FUNCIONES 
DE ATENCIÓN A CLIENTES NO SI 
TOTAL ESTRATO No. 
% No. % 
1 16 32,65 41 14,29 57 
2 23 46,94 55 19,16 78 
3 8 16,33 130 45,30 138 
4 1 2,04 45 15,68 46 
5 1 2,04 13 4,53 14 
6 0 0,00 3 1,05 3 
TOTAL 49 100,00 287 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Dentro del marco de respuestas que dieron los tenderos encuestados, se logró 
observar que 130 personas, siendo este el resultado más elevado, pertenecen al 
estrato 3 respondieron que si realizan atención de clientes, así mismo 8 personas 
del mismo estrato respondieron que no realiza atención de clientes, seguido por 
55 personas del estrato 2 contestaron que si realizan atención a clientes, mientras 
que 23 personas respondieron que no, concluyendo que la mayoría de personas 
realizan atención a clientes y que las personas que dieron respuesta negativa no 
tienen una clara idea sobre que es la atención al cliente. 
 
Gráfica 21. Realiza función de atención a clientes 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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1.1.22 Realiza organización del negocio. A través de la variable estudiada, cabe 
resaltar que se estudió si en las tiendas realizan organización del negocio, 
visualizando los resultados obtenidos en la siguiente tabla. 
 
Tabla 22. Realiza organización del negocio 
REALIZA PROCESO/FUNCIONES DE 
ORGANIZACIÓN DEL NEGOCIO  NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 33 22,30 24 12,77 57 
2 43 29,05 35 18,62 78 
3 67 45,27 71 37,77 138 
4 3 2,03 43 22,87 46 
5 2 1,35 12 6,38 14 
6 0 0,00 3 1,60 3 
TOTAL 148 100,00 188 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira. 
 
Gráfica 22. Realiza organización del negocio 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Dentro de los resultados obtenidos se pudo ver que 71 personas del estrato 3, 
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dieron respuesta que si realizan organización del negocio, así mismo 67 personas 
respondieron que no, seguido por 43 personas del estrato 2, las cuales 
respondieron que no realizan organización del negocio, mientras que 35 personas 
del mismo estrato 2 dijeron que si, en este orden de resultados, se pudo concluir 
que aproximadamente la mitad de las personas si realizan organización del 
negocio, mientras que la otra mitad no. 
 
1.1.23 Realiza manejo de caja. Teniendo en cuenta la investigación realizada 
sobre la presente variable a los tenderos de la ciudad de Pereira, se muestra a 
continuación los resultados arrojados. 
 
Tabla 23. Realiza manejo de caja 
REALIZA MANEJO DE CAJA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 34 21,52 23 12,92 57 
2 51 32,28 27 15,17 78 
3 65 41,14 73 41,01 138 
4 6 3,80 40 22,47 46 
5 2 1,27 12 6,74 14 
6  0 0,00 3 1,69 3 
TOTAL 158 100,00 178 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Mediante el análisis de los resultados en la encuesta aplicada, se evidenció que 
73 personas del estrato 3, contestaron en la encuesta que si realizan manejo de 
caja, mientras que 65 personas dieron como respuesta que no realizan manejo de 
caja, así como también se puede observar una gran diferencia en el estrato 4, en 
donde 40 personas respondieron que si realizan manejo de caja, mientras que 6 
personas respondieron que no realizan manejo de caja. 
 
56 
Gráfica 23. Realiza manejo de caja 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.24 Realizan motivación a empleados. Acorde al presente estudio realizado 
de la variable mencionada, se determinó si en las tiendas realizan actividades de 
motivación a os empleados. 
 
Tabla 24. Realizan motivación a empleados 
REALIZA PROCESO/FUNCIONES 
DE MOTIVACIÓN A EMPLEADOS NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 40 17,86 17 15,18 57 
2 64 28,57 14 12,50 78 
3 98 43,75 40 35,71 138 
4 18 8,04 28 25,00 46 
5 3 1,34 11 9,82 14 
6 1 0,45 2 1,79 3 
TOTAL 224 100,00 112 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Teniendo el estudio realizado, se logró observar que el resultados más relevante 
para esta variable es que del total de encuestados 98 personas del estrato 3 
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contestaron que no realzan actividades de motivación a los empleados, mientras 
que 40 personas respondieron que sí, seguido por 64 personas del estrato 2, en 
donde también contestaron que no realizan activadas de motivación a empleados, 
mientras que 14 personas respondieron que si y así mismo se pudo ver en la 
gráfica siguiente, que en todos los estratos se destacan por haber respondido que 
no realizan actividades de motivación, por lo tanto genera la conclusión que la 
mayoría de las personas encuestadas no realizan actividades de motivación a los 
empleados. 
 
Gráfica 24. Realizan motivación a empleados 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.25 Realiza evaluación de desempeño. De acuerdo a la variable mencionada 
a continuación, se pudo indagar en las tiendas visitadas, mediante la encuesta 
practicada si en estas realizan evaluación de desempeño. 
 
Tabla 25. Realiza evaluación de desempeño 
REALIZA PROCESO/FUNCIONES 
DE EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 44 16,48 13 18,84 57 
2 68 25,47 10 14,49 78 
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Tabla 25. (Continuación) 
REALIZA PROCESO/FUNCIONES 
DE EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
3 111 41,57 27 39,13 138 
4 33 12,36 13 18,84 46 
5 10 3,75 4 5,80 14 
6 1 0,37 2 2,90 3 
TOTAL 267 100,00 69 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira. 
 
Con base en la información plasmada se pudo observar que 111 personas 
pertenecientes al estrato 3, contestaron que no realizan evaluación de 
desempeño, mientras que 27 personas del mismo estrato contestaron que sí, 
además se logró observar que en todos los estratos existe una gran diferencia, y 
ésta mostró que la mayoría de personas encuestadas respondieron que no 
realizan evaluación de desempeño. 
 
Gráfica 25. Realiza procesos de evaluación de desempeño 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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1.1.26 Realiza procesos de selección y contratación. Con la información 
registrada que estudia la presente variable, se determinó si en las tiendas realizan 
procesos de selección y contratación. Como se pueden evidenciar en la siguiente 
tabla. 
 
Tabla 26. Realiza selección y contratación 
REALIZA PROCESO/FUNCIONES DE 
SELECCIÓN Y CONTRATACIÓN EN LA TIENDA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 42 15,97 15 20,55 57 
2 69 26,24 9 12,33 78 
3 110 41,83 28 38,36 138 
4 31 11,79 15 20,55 46 
5 10 3,80 4 5,48 14 
6 1 0,38 2 2,74 3 
TOTAL 263 100,00 73 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Mediante el estudio realizado se pudieron dar cuenta de que 110 personas del 
estrato 3 contestaron que no realizan procesos de selección y evaluación, 
mientras que en el mismo estrato 28 personas respondieron que si, en ese orden 
de resultados, también se observó que en todos los estratos existen grandes 
diferencias en los resultados, siendo más significativos las personas que 








Gráfica 26. Realiza procesos de selección y contratación 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.27 Realiza procesos de entrenamiento al personal. Habiendo analizado la 
presente variable, la cual determina si en las tiendas visitadas realizan procesos 
de entrenamiento al personal, como se pudo ver en la siguiente tabla. 
 
Tabla 27. Realiza procesos de entrenamiento al personal 
REALIZA PROCESO/FUNCIONES DE 
ENTRENAMIENTO EN LA TIENDA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 43 17,48 14 15,56 57 
2 69 28,05 9 10,00 78 
3 97 39,43 41 45,56 138 
4 31 12,60 15 16,67 46 
5 5 2,03 9 10,00 14 
6 1 0,41 2 2,22 3 
TOTAL 246 100,00 90 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Con el estudio realizado se lograron dar cuenta de que en el resultado que se 
generó de la encuesta practicada, 97 personas que pertenecen al estrato 3 
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respondieron que no realizan entrenamiento, mientras que 41 personas del mismo 
estrato si, así como también se logró observar que 69 personas del estrato 2 
contestaron que no realizan entrenamiento al personal, mientras que 9 personas 
respondieron si, generando como conclusión de que la mayoría de personas 
encuestadas respondieron que no realizan entrenamiento de personal. 
 
Gráfica 27. Realiza procesos de entrenamiento al personal 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.28 Realiza procesos de control de cuentas por cobrar. Con base en el 
presente análisis, el cual permitió determinar si en las tiendas realizan procesos de 
control de cuentas por cobrar, en donde además se observan los resultados 
plasmados en la siguiente tabla. 
 
Tabla 28. Realiza procesos de control de cuentas por cobrar 
REALIZA PROCESO/FUNCIONES DE CONTROL 
DE CUENTAS POR COBRAR EN LA TIENDA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 37 16,23 20 18,52 57 
2 65 28,51 13 12,04 78 
3 92 40,35 46 42,59 138 
4 29 12,72 17 15,74 46 
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Tabla 28. (Continuación) 
REALIZA PROCESO/FUNCIONES DE CONTROL 
DE CUENTAS POR COBRAR EN LA TIENDA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
5 5 2,19 9 8,33 14 
6 0 0,00 3 2,78 3 
TOTAL 228 100,00 108 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Teniendo como referencia la información encontrada del estudio realizado, se 
encontró como resultado que 92 personas del estrato 3 no realizan procesos de 
cuentas por cobrar, mientras que 46 personas si, además se logró visualizar que 
en la gran mayoría de los estratos prevalece como respuesta que no realizan 
procesos de control de cuentas por cobrar, concluyendo que la mayoría de los 
encuestados no realizan control de cuentas por cobrar. 
 
Gráfica 28. Realiza procesos de control de cuentas por cobrar 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.29 Realiza control de cuentas por pagar. A través de la variable a 
continuación estudiada, se indago en las tiendas visitadas en la ciudad de Pereira 
si realizan, o manejan control de cuentas pagar. 
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Tabla 29. Realiza procesos de control de cuentas por pagar 
REALIZA PROCESO/FUNCIONES DE CONTROL 
DE CUENTAS POR PAGAR EN LA TIENDA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 33 18,44 24 15,29 57 
2 50 27,93 28 17,83 78 
3 62 34,64 76 48,41 138 
4 30 16,76 16 10,19 46 
5 4 2,23 10 6,37 14 
6 0 0,00 3 1,91 3 
TOTAL 179 100,00 157 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Teniendo los resultados recogidos de la investigación a través de la encuesta 
realizada, se lograron dar cuenta de que 76 personas del estrato 3 contestaron 
que si realizan control de cuentas por pagar, así mismo 62 personas que 
pertenecen al mismo estrato 3, respondieron que no realizan control de cuentas 
por pagar, además analizando los resultados del estrato 2 se vio que 50 personas 
respondieron que no realizan control de cuantas por pagar mientras que 28 
personas del mismo estrato 2 sí. 
 
Gráfica 29. Realiza control de cuentas por pagar 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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1.1.30 Realiza presupuesto de ventas. Mediante el presente estudio realizado, 
tomando como herramienta la encuesta, se identificó en las tiendas si realizan 
presupuesto de ventas, como se puede observar en la tabla siguiente. 
 
Tabla 30. Realiza presupuesto de ventas 
REALIZA PROCESO/FUNCIONES DE 
PRESUPUESTO DE VENTAS EN LA TIENDA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 33 18,44 24 15,29 57 
2 50 27,93 28 17,83 78 
3 62 34,64 76 48,41 138 
4 30 16,76 16 10,19 46 
5 4 2,23 10 6,37 14 
6 0 0,00 3 1,91 3 
TOTAL 179 100,00 157 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Gráfica 30. Realiza presupuesto de ventas 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Con la información detallada que se obtuvo, la gráfica muestra que 86 personas 
65 
pertenecientes al estrato 3 respondieron que no realizan presupuesto de ventas, 
mientras que 62 personas respondieron que sí, seguido por 63 personas del 
estrato 2, las cuales respondieron que tampoco realizan presupuesto de ventas, 
mientras que 15 respondieron que sí, por lo tanto se logró concluir, que la gran 
mayoría de personas que respondieron las encuesta, dieron como respuesta que 
no realizan presupuesto de ventas. 
 
1.1.31 Realiza control de gastos. A partir de la variable estudiada, en la cual se 
determinó si en las tiendas realizan control de gastos, por medio de la encuesta 
practicada como se pudo observar en la siguiente tabla. 
 
Tabla 31. Realiza control de gastos 
REALIZA PROCESO/FUNCIONES DE 
REGISTRO DE GASTOS EN LA TIENDA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 40 17,39 17 16,04 57 
2 61 26,52 17 16,04 78 
3 93 40,43 45 42,45 138 
4 31 13,48 15 14,15 46 
5 4 1,74 10 9,43 14 
6 1 0,43 2 1,89 3 
TOTAL 230 100,00 106 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
De acuerdo a la información encontrada, el estudio mostró los resultados 
obtenidos, en donde 93 personas del estrato 3 respondieron que no realizan 
control de gastos, mientras que 45 personas del mismo estrato si, además si se 
observó la gráfica detenidamente, se vio que en la mayoría de los estratos el 
resultado de las personas que contestaron que no realizan control de gastos es 
más elevado que los que contestaron que sí, concluyendo que la mayoría de las 
personas encuestadas no realizan control de gastos. 
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Gráfica 31. Realiza control de gastos 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.32 Maneja control o registro de proveedores. Mediante el presente análisis, 
se estudió si se maneja un control o registro de proveedores en las personas que 
dieron respuesta a la encuesta aplicada, a continuación se muestra la información 
relacionada en la tabla. 
 
Tabla 32. Realiza manejo de control o registro de proveedores 
MANEJA CONTROL O REGISTRO DE 
PREVEEDORES NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 26 0,13 31 0,23 57 
2 53 0,26 25 0,19 78 
3 76 0,37 62 0,47 138 
4 40 0,20 6 0,05 46 
5 5 0,02 9 0,07 14 
6 3 0,01 0 0,00 3 
TOTAL 203 1,00 133 1,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
La información que se obtuvo de la investigación para esta variable, mostró que 76 
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personas que pertenecen al estrato 3 respondieron que no manejan control o 
registro de proveedores, mientras que 62 personas del mismo estrato 3 
contestaron que si manejan un control o registro de proveedores, seguido por el 
estrato 2, en donde la mayoría de personas, las cuales fueron 53 respondieron 
que no manejan control o registro de proveedores, mientras que 25 personas 
contestaron que sí, concluyendo que la mayoría de las personas no manejan un 
control o registro de proveedores. 
 
Gráfica 32. Manejo de control o registro de proveedores 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.33 Utiliza tecnología. De acuerdo a la investigación realizada, la cual permito 
determinar si utilizan tecnología en las tiendas de la ciudad de Pereira, a 






Tabla 33. Utilización de tecnología 
 
Con base en la información encontrada del estudio realizado para esta variable, 
mostró que 97 personas respondieron que no utilizan tecnología, mientras que 20 
contestaron que sí y utilizan computador, así mismo 19 contestaron que si utilizan 
tecnología y por último 2 personas contestaron que sí y utilizan computador y caja. 
 
Gráfica 33. Utilización de tecnología 
 



































































TOTAL ESTRATO No. % No. % No. % No. % 
1 52 19,48 5 11,63   0,00 0 0,00 57 
2 69 25,84 6 13,95 3 12,50 0 0,00 78 
3 97 36,33 19 44,19 20 83,33 2 100,00 138 
4 41 15,36 5 11,63   0,00 0 0,00 46 
5 6 2,25 7 16,28 1 4,17 0 0,00 14 
6 2 0,75 1 2,33   0,00 0 0,00 3 
TOTAL 267 100,00 43 100,00 24 100,00 2 100,00 336 
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Cabe resaltar que la mayoría de personas encuestadas en toso los estratos 
respondieron que no utilizan tecnología, lo que genera de conclusión que los que 
contestaron que si utilizan tecnología son muy pocos, mientras que la mayoría 
respondieron que no utilizan tecnología. 
 
1.1.34 Utiliza facilidad de pago como estrategia para incentivar la compra. 
Teniendo en cuenta el estudio de la presente variable, se analizó si utilizan 
facilidad de pago como estrategia para incentivar la compra, mediante la encuesta 
practicada en las tiendas. 
 
Tabla 34. Distribución de facilidad de pago 
UTILIZA FACILIDAD DE PAGO COMO 
ESTRATEGIA PARA INCENTIVAR LA 
COMPRA? NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 57 17,54   0,00 57 
2 75 23,08 3 27,27 78 
3 131 40,31 7 63,64 138 
4 45 13,85 1 9,09 46 
5 14 4,31 0 0,00 14 
6 3 0,92 0 0,00 3 
TOTAL 325 100,00 11 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Del total de personas encuestadas se pudo ver en la siguiente gráfica que 131 
personas que pertenecen al estrato 3 contestaron que no utilizan facilidad de 
pago, mientras que 7 personas del mismo estrato si, así mismo se logró visualizar 
que 75 personas que corresponden al estrato 2 respondieron también que no 
utilizan facilidad de pago, mientras que solo 3 personas respondieron que sí, lo 
que significa que la mayoría de personas no utilizan facilidad de pago para 
incentivar la compra. 
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Gráfica 34. Facilidad de pago como estrategia para incentivar la compra 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.35 Utiliza atención al cliente como estrategia para incentivar la compra. A 
partir de la variable estudiada, la cual no da a conocer si utilizan la atención al 
cliente como estrategia para incentivar la compra, a continuación se pudo 
visualizar de forma clara en la tabla los resultados que fueron obtenidos, por 
medio de la encuesta realizada en las tiendas de la ciudad de Pereira. 
 
Tabla 35. Distribución atención al cliente  
UTILIZA EXCELENTE ATENCIÓN AL 
CLIENTE PARA INCENTIVAR LA COMPRA? NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 2 14,29 55 17,08 57 
2 4 28,57 74 22,98 78 
3 7 50,00 131 40,68 138 
4 1 7,14 45 13,98 46 
5 0 0,00 14 4,35 14 
6 0 0,00 3 0,93 3 
TOTAL 14 100,00 322 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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Acorde la investigación que se realizó, en donde se expone que 131 personas 
pertenecientes al estrato 3 contestaron que si utilizan atención al cliente, con el fin 
de incentivar la compra, mientas que solo 7 personas que pertenecen al mismo 
estrato contestaron que no utilizan servicio al cliente como estrategia para 
incentivar la compra, además el estudio mostró que la mayoría de personas 
encuestadas de todos los estratos respondieron que si utilizan atención al cliente, 
como estrategia para incentivar la compra. 
 
Gráfica 35. Utiliza atención al cliente 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.36 Utiliza promociones o premios como estrategia para incentivar la 
compra. A través de la investigación realizada, se determinó la presente variable, 
la cual busca averiguar si en las tiendas visitadas utilizan promociones o premios 





Tabla 36. Utiliza promociones o premios 
UTILIZA PROMOCIONES O PREMIOS 
POR COMPRA COMO ESTRATEGIA 
PARA INCENTIVAR LA COMPRA? NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 54 17,36 3 12,00 57 
2 72 23,15 6 24,00 78 
3 130 41,80 8 32,00 138 
4 44 14,15 2 8,00 46 
5 9 2,89 5 20,00 14 
6 2 0,64 1 4,00 3 
TOTAL 311 100,00 25 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Según el estudio realizado encontró que 130 personas del estrato 3 respondieron 
que no utilizan promociones o premios, mientras que 8 personas del mismo 
estrato respondieron que sí. Esto quiere decir, que la mayoría de personas no 
utilizan promociones o premios como estrategia para incentivar la compra. 
 
Gráfica 36. Utiliza promociones o premios 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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1.1.37 Utiliza identificación de nuevos clientes como estrategia para 
incentivar la compra. Mediante la presente variable, se indago si en las tiendas 
visitadas utilizan la identificación de clientes, como estrategia para incentivar la 
compra, a continuación pueden ver los resultados en la siguiente tabla. 
 
Tabla 37. Utiliza identificación de nuevos clientes 
UTILIZA PIDENTIFICACIÓN 
DE NUEVOS CLIENTES 
COMO ESTRATEGIA PARA 
INCENTIVAR LA COMPRA? NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 56 16,97 1 16,67 57 
2 76 23,03 2 33,33 78 
3 135 40,91 3 50,00 138 
4 46 13,94 0 0,00 46 
5 14 4,24 0 0,00 14 
6 3 0,91 0 0,00 3 
TOTAL 330 100,00 6 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Habiendo obtenido los resultados que generó la encuesta aplicada, se pudo 
identificar que 135 personas que pertenecen al estrato 3, respondieron que no 
utilizan identificación de clientes, mientras que solo 3 personas que pertenecen al 
mismo estrato 3. Contestaron que si utilizan identificación de clientes con el fin de 
incentivar la compra, además se logró ver en la gráfica y concluir que la mayoría 
de personas encuestadas, respondieron que no utilizan identificación de clientes 







Gráfica 37. Utiliza identificación de nuevos clientes 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.38 Utiliza exhibición de productos como publicidad para darse a conocer 
y generar más ventas. En cuanto a la variable presente misionada, la cual busca 
estudiar si en las tiendas utilizan publicidad como exhibición de productos para 
darse a conocer y generar más ventas, en donde se muestra a la siguiente tabla 
con tales resultados. 
 
Tabla 38. Utiliza exhibición de productos como publicidad 
UTILIZA EXHIBICIÓN 
DE PRODUCTOS NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 49 18,08 8 12,31 57 
2 63 23,25 15 23,08 78 
3 111 40,96 27 41,54 138 
4 36 13,28 10 15,38 46 
5 11 4,06 3 4,62 14 
6 1 0,37 2 3,08 3 
TOTAL 271 100,00 65 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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De acuerdo a los resultados obtenidos, se encontró que 111 personas 
pertenecientes al estrato 3 dieron como respuesta que no utilizan exhibición de 
productos como publicidad para darse a conocer y generar más ventas, mientras 
que 27 personas del mismo estrato respondieron que sí, concluyendo que la 
mayoría de personas dieron como respuesta que no utilizan exhibición de 
productos como publicidad para darse a conocer y generar más ventas. 
 
Gráfica 38. Utiliza exhibición de productos 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira. 
 
1.1.39 Utiliza volantes como publicidad para darse a conocer y generar más 
ventas. En cuanto a la presente variable, donde se pretende analizar si en las 
tiendas utilizan volantes como publicidad para darse a conocer y generar más 
ventas, se observaron los resultados que se obtuvieron de la encuesta aplicada. 
 
Tabla 39. Utiliza volantes 
UTILIZA VOLANTES NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 51 17,53 6 13,33 57 
2 68 23,37 10 22,22 78 
3 119 40,89 19 42,22 138 
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Tabla 39. (Continuación) 
UTILIZA VOLANTES NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
4 42 14,43 4 8,89 46 
5 8 2,75 6 13,33 14 
6 3 1,03 0 0,00 3 
TOTAL 291 100,00 45 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Según los encuestados, se logró identificar que en el estrato 3, 119 personas 
respondieron que no utiliza volantes, siendo este el resultado más significativo 
mientras que 19 personas del mismo estrato si utilizan, seguido por 68 personas 
que pertenecen al estrato 2, los cuales respondieron que tampoco utilizan 
volantes, mientras que 10 personas del mismo estrato si utiliza volantes, lo que 
deja como conclusión que la mayoría de personas encuestadas, respondieron que 
no utilizan volantes como publicidad para darse a conocer y generar más ventas. 
 
Gráfica 39. Utiliza volantes 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.40 Utiliza carteleras o avisos. Por medio del estudio de la presente variable, 
se extrajo la información de las tiendas, la cual identificar, si en tiendas utilizan 
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carteleras o avisos como publicidad para darse a conocer y generar más ventas. 
 
Tabla 40. Utiliza carteleras avisos 
UTILIZA CARTELERAS O AVISOS NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 47 16,10 10 22,73 57 
2 68 23,29 10 22,22 78 
3 128 43,84 10 22,22 138 
4 40 13,70 6 13,33 46 
5 7 2,40 7 15,56 14 
6 2 0,68 1 2,22 3 
TOTAL 292 100,00 44 97,78 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira. 
 
De acuerdo a la información obtenida, los tenderos manifiestan que 128 personas 
del estrato 3 contestaron que no utilizan carteleras o avisos, mientras que 10 
personas del mismo estrato sí, así mismo se observó que el resultado más 
destacado en todos los estratos es que no utilizan carteleras o avisos, en donde 
se pudo concluir que la mayoría de tiendas visitadas no utilizan carteleras o avisos 
como publicidad para generar más ventas. 
 
Gráfica 40. Utiliza carteleras o avisos 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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1.1.41 No maneja publicidad. A través de esta variable, la cual determina si en 
las tiendas visitadas en la ciudad de Pereira manejan publicidad o no, tomando 
como herramienta principal la encuesta practicada, a continuación se muestran los 
resultados en la siguiente tabla. 
 
Tabla 41. No maneja publicidad 
NO MANEJA PUBLICIDAD NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 23 17,42 34 16,67 57 
2 29 21,97 49 24,02 78 
3 48 36,36 90 44,12 138 
4 18 13,64 28 13,73 46 
5 11 8,33 3 1,47 14 
6 3 2,27 0 0,00 3 
TOTAL 132 100,00 204 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Gráfica 41. No maneja publicidad 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira. 
 
Al considerar los resultados, podemos visualizar en la siguiente grafica que 90 
personas del total de encuestados que pertenecen al estrato 3 respondieron que 
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sí, lo que significa que no manejan publicidad, mientras que 48 personas no dieron 
respuesta en este punto, lo cual se interpreta de que si manejan publicidad, 
concluyendo que la mayoría de personas encuestadas no manejan publicad en su 
tienda. 
 
1.1.42 Como realiza el abastecimiento de productos en la tienda. Basado en 
los resultados encontrados mediante la encuesta aplicada, se indago sobre la 




















































































































































































































































































































































































TOTAL ESTRATO No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. % No. % 
1 3 10,71 0 0,00 32 14,29 2 12,50 1 100,00 1 50,00 18 28,57 0 0,00 57 
2 13 46,43 0 0,00 43 19,20 2 12,50 0 0,00 0 0,00 19 30,16 1 100,00 78 
3 12 42,86 1 100,00 91 40,63 10 62,50 0 0,00 1 50,00 23 36,51 0 0,00 138 
4 0 0,00 0 0,00 44 19,64 0 0,00 0 0,00 0 0,00 2 3,17 0 0,00 46 
5 0 0,00 0 0,00 12 5,36 2 12,50 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 14 
6 0 0,00 0 0,00 2 0,89 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 1,59 0 0,00 3 
TOTAL 28 100,00 1 100,00 224 100,00 16 100,00 1 100,00 2 100,00 63 100,00 1 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Al cuestionar a los tenderos se observó que 91 personas que pertenecen al estrato 3 dieron como respuesta que los 
proveedores llegan hasta la tienda por medio de pedidos, siendo este el resultado más notable, seguido por 23 
personas del mismo estrato que respondieron salir a realizar compras, los proveedores llegan hasta la tienda y por 
medio de pedidos. Con base en estos resultados se pudo concluir que la mayoría de personas encuestadas tienen 
como método de abastecimiento que los proveedores llegan hasta la tienda y por medio de pedidos. 
 Gráfica 42. Distribución método de abastecimiento de productos 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.43 Cuenta con estructura organizacional. Por medio de la variable 
estudiada la cual buscó identificar si las tiendas visitadas en la ciudad de Pereira, 
cuentan con alguna estructura organizacional. A continuación se muestra la tabla 
con los resultados obtenidos. 
 
Tabla 43. Cuenta con alguna estructura organizacional 
CUENTA CON ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 57 17,65 0 0,00 57 
2 76 23,53 2 15,38 78 
3 133 41,18 5 38,46 138 
4 45 13,93 1 7,69 46 
5 9 2,79 5 38,46 14 
6 3 0,93 0 0,00 3 
TOTAL 323 100,00 13 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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De la totalidad de los encuestados que se obtuvieron de la encuesta realizada, se 
puede visualizar que 133 personas que pertenecen al estrato 3, los cuales son el 
total de encuestados en este estrato, respondieron que no cuentan con alguna 
estructura organizacional, seguido por 76 personas del estrato 2, en donde 
también son el total de encuestados los que respondieron que no cuentan con 
alguna estructura organizacional, además se observó que del total de encuestados 
en todos los estratos solo una persona que pertenece al estrato 1 respondió que si 
maneja alguna estructura organizacional, dejando como conclusión que la mayoría 
de personas encuestadas no manejan alguna estructura organizacional. 
 
Gráfica 43. Cuenta con alguna estructura organización 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.44 La tienda requiere área de contabilidad. Mediante el estudio de la 
presente variable, se determinó si se requiere el área de contabilidad en las 
tiendas visitadas por medio de la encuesta practicada; a continuación se pueden 




Tabla 44. La tienda requiere área de contabilidad 
LA TIENDA REQUIERE CARGO DE CONTABILIDAD NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 18 16,67 39 17,11 57 
2 33 30,56 45 19,74 78 
3 49 45,37 89 39,04 138 
4 3 2,78 43 18,86 46 
5 3 2,78 11 4,82 14 
6 2 1,85 1 0,44 3 
TOTAL 108 100,00 228 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Los datos anteriores reflejan que 89 personas del total de encuestados del estrato 
respondieron que si requieren área de contabilidad, mientras que 49 personas del 
mismo estrato respondieron que no, así mismo de 78 encuestados en el estrato 2, 
45 personas dieron respuesta que requiere área de contabilidad, mientras que los 
otros 33 personas, respondieron que no requieren área de contabilidad, lo que 
significa que la mayoría de personas encuestadas dieron como respuesta que no 
requieren en su tienda un área de contabilidad. 
 
Gráfica 44. La tienda requiere cargo de contabilidad 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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1.1.45 La tienda requiere área de administración. De acuerdo a la variable 
estudiada, la cual buscó identificar si las tiendas visitadas en la ciudad de Pereira 
requieren área de administración, como se logró observar en la siguiente tabla. 
 
Tabla 45. La tienda requiere área de administración 
LA TIENDA REQUIERE CARGO 
DE ADMINISTRACIÓN NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 25 16,89 32 17,02 57 
2 42 28,38 36 19,15 78 
3 67 45,27 71 37,77 138 
4 10 6,76 36 19,15 46 
5 3 2,03 11 5,85 14 
6 1 0,68 2 1,06 3 
TOTAL 148 100,00 188 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Gráfica 45. La tienda requiere área de administración 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
En este interrogante, se pudieron visualizar los resultados que fueron obtenidos 
mediante la encuesta practicada, en donde 71 personas del estrato 3 contestaron 
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que si requiere un área de administración, mientras que 67 personas del mismo 
estrato contestaron que no requiere área de administración, así mismo se observó 
que en el estrato 2, el valor más relevante fueron 42 personas, los cuales 
contestaron que no requieren área de administración. 
 
1.1.46 La tienda requiere área de logística. A través del presente análisis de la 
variable a continuación mencionada, donde se estudia por medio de la encuesta 
practicada en la ciudad de Pereira, si en las tiendas requieren área de logística. 
 
Tabla 46. La tienda requiere área de logística 
LA TIENDA REQUIERE CARGO DE 
LOGÍSTICA NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 37 17,37 20 16,26 57 
2 53 24,88 25 20,33 78 
3 97 45,54 41 33,33 138 
4 17 7,98 29 23,58 46 
5 8 3,76 6 4,88 14 
6 1 0,47 2 1,63 3 
TOTAL 213 100,00 123 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Los datos anteriores encontrados, reflejan que de 138 personas encuestadas que 
pertenecen al estrato 3, 97 de ellas contestaron que no requieren un área de 
logística, mientras que las otras 41 personas del mismo estrato respondieron que 
sí, así mismo 53 personas del estrato 2 respondieron que tampoco requieren área 
de logística en su tienda, mientras que 25 personas del mismo estrato si, lo que 





Gráfica 46. La tienda requiere área de logística 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.47 La tienda requiere área de recursos humanos. Por medio de la presente 
variable, se determinó si las tiendas visitadas, requieren un área de recursos 
humanos, como se muestra en la siguiente tabla. 
 
Tabla 47. La tienda requiere área de recursos humanos 
LA TIENDA REQUIERE CARGO DE 
RECURSOS HUMANOS NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 53 16,83 4 19,05 57 
2 76 24,13 2 9,52 78 
3 126 40,00 12 57,14 138 
4 44 13,97 2 9,52 46 
5 13 4,13 1 4,76 14 
6 3 0,95 0 0,00 3 
TOTAL 315 100,00 21 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Analizando los resultados obtenidos, se logró visualizar que 126 encuestados que 
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pertenecen al estrato 3 respondieron que su tienda no requiere un área de 
recursos humanos, siendo este el resultado más significativo, mientras que el 
restante de encuestados del estrato 3, los cuales son 12 respondieron que si 
requieren un área de recursos humanos, así mismo también se pudo observar que 
el siguiente resultado significativo se encuentra en el estrato 2, en donde 76 
personas contestaron que no requieren un área de recursos humanos, mientras 
que solo 2 personas del mismo estrato contestaron que sí, permitiendo concluir 
que según el resultado obtenido, la mayoría de encuestados dijeron que no 
requieren un área de recursos humanos en su tienda. 
 
Gráfica 47. La tienda requiere un área de recursos humanos 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.48 La tienda requiere área de servicio al cliente. A través de la variable 
estudiada, se identificó si las tiendas visitadas en la ciudad de Pereira requieren 
un área como tal de servicio al cliente.  
 
A continuación se observa el resultado que arrojó la encuesta practicada. 
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Tabla 48. La tienda requiere un área de servicio al cliente 
LA TIENDA REQUIERE CARGO SERVICIO AL CLIENTE NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 49 16,50 8 20,51 57 
2 67 21,27 11 52,38 78 
3 123 39,05 15 71,43 138 
4 43 13,65 3 14,29 46 
5 12 3,81 2 9,52 14 
6 3 0,95 o 0,00 3 
TOTAL 297 94,29 39 185,71 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Del total de encuestados se logró ver en la siguiente gráfica que 123 personas del 
estrato 3, el cual fue el resultado más relevante que arrojo la encuesta, 
respondieron que no requieren un área de servicio al cliente, mientras que 15 
personas respondieron que si requieren un área de servicio al cliente, además si 
se observa la gráfica en su totalidad de encuestados se puede dejar como 
concisión que la mayoría de encuestados en todos los estratos contestaron que no 
requieren un área de servicio al cliente en su tienda. 
 
Gráfica 48. La tienda requiere un área de servicio al cliente 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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1.1.49 La tienda requiere área de calidad. Mediante la presente investigación 
que se realizó en las tiendas de la ciudad de Pereira, variable mencionada, en la 
cual se determinó si las tiendas visitadas requieren un área de calidad. 
 
Tabla 49. La tienda requiere un área de calidad 
LA TIENDA REQUIERE CARGO 
SERVICIO AL CLIENTE NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 55 17,08 2 14,29 57 
2 72 22,36 6 42,86 78 
3 134 41,61 4 28,57 138 
4 45 13,98 1 7,14 46 
5 13 4,04 1 7,14 14 
6 3 0,93 0 0,00 3 
TOTAL 322 100,00 14 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Gráfica 49. La tienda requiere área de calidad 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Al considerar los resultados, se logró visualizar que de un total de 138 personas 
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encuestadas en el estrato 3, la gran mayoría que equivale a 134 dieron como 
respuesta que no requieren un área de calidad, mientras que solo 4 personas 
respondió si requieren, seguido por el estrato 2, en donde 72 personas 
contestaron también que no requieren área de calidad, así mismo 4 personas del 
mismo estrato respondieron que si requiere, por lo tanto se puede decir que la 
mayoría de personas encuestadas en todos los estratos contestaron que no es 
necesario un área de calidad en su tienda. 
 
1.1.50 Tiene manual de funciones. Mediante la investigación realizada para la 
variable mencionada en este punto, se identificó en las personas encuestadas, si 
en sus tiendas tienen un manual de funciones como se puede validar en la 
siguiente tabla. 
 
Tabla 50. Tiene un manual de funciones 
TIENE MANUAL DE FUNCIONES NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 57 18,81 
 
0,00 57 
2 72 23,76 6 18,18 78 
3 116 38,28 22 66,67 138 
4 45 14,85 1 3,03 46 
5 10 3,30 4 12,12 14 
6 3 0,99 0 0,00 3 
TOTAL 303 100,00 33 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
En este orden de resultados, se observó que el resultado más significativo 
pertenece al estrato 3, en donde 116 personas respondieron que no manejan un 
manual de funciones, mientras que 22 personas respondieron que sí, mientras que 
en el estrato 2 la mayoría de encuestados respondió que no tiene manual de 
funciones, mientras que 6 personas del mismo estrato respondió que sí, reflejando 
que la mayoría de encuestados no tienen manual de funciones en su tienda. 
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Gráfica 50. Tiene un manual de funciones 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.51 Quien define los reglamentos y políticas. De acuerdo a la presente 
investigación realizada en las tiendas de la ciudad de Pereira, la presente variable 
identificó en las tiendas, quien define los reglamentos o políticas. 
 


















































































































































ESTRATO No. % No. % No. % No. % No. % 
 
1 55 17,13 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 57 
2 73 22,74 0 0,00 0 0,00 1 100,00 4 40,00 78 
3 130 40,50 1 100,00 3 100,00 0 0,00 4 40,00 138 
4 46 14,33 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 46 
5 14 4,36 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 14 
6 3 0,93 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 3 
TOTAL 321 100,00 1 100,00 3 100,00 1 100,00 10 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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De los resultados obtenidos se logró identificar en la gráfica que el resultado más 
destacado son 130 personas que pertenecen al estrato 3, los cuales contestaron 
que quien define los reglamentos y políticas es el dueño de la tienda, por otro lado 
también se observó que 4 personas del mismo estrato respondieron que no tiene 
políticas ni reglamentos, mientras solo 3 personas respondieron que el empleado. 
Y solo una persona respondió que el dueño de la tienda o familiar encargado. Este 
resultado genera como conclusión. 
 
Gráfica 51. Quien define los reglamentos y políticas 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.52 Cuenta con un sistema de crédito. Teniendo en cuenta esta variable, la 
cual estudia si las tiendas visitadas en la ciudad de Pereira, cuentan con un 
sistema de créditos, a continuación se observan los resultados obtenidos en la 
tabla. 
 
Según los datos obtenidos se puede decir que 113 personas del estrato 3, 
respondieron que no cuentan con un sistema de crédito, mientras que 25 personas 
93 
restantes que pertenecen al estrato 3 contestaron que si cuentan con un sistema 
de crédito, además lograron analizar en la gráfica y concluir que la mayoría de 
personas encuestadas en todos los estratos contestaron que no cuentan con 
sistema de crédito. 
 
Tabla 52. Cuenta con un sistema de crédito 
CUENTA CON UN 
SISTEMA DE CRÉDITO 
PARA CLIENTES NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 57 19,59 0 0,00 57 
2 61 20,96 17 37,78 78 
3 113 38,83 25 55,56 138 
4 45 15,46 1 2,22 46 
5 12 4,12 2 4,44 14 
6 3 1,03 0 0,00 3 
TOTAL 291 100,00 45 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Gráfica 52. Cuenta con un sistema de crédito 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 1.1.53 Como se realiza el cobro de cartera. Mediante la presente variable se logró determinar cómo se realiza el 
cobro de cartera según la encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira, como se muestra en la 
siguiente gráfica. 
 
























































































































































































































































TOTAL ESTRATO No. % No. % No. % No. % No. % No. % 
1 0 0,00 56 19,38 0 0,00 1 7,69 0 0,00 0 0,00 57 
2 6 21,43 67 23,18 2 100,00 2 15,38 1 100,00 0 0,00 78 
3 21 75,00 107 37,02 0 0,00 9 69,23 0 0,00 1 33,33 138 
4 1 3,57 44 15,22 0 0,00 1 7,69 0 0,00 0 0,00 46 
5 0 0,00 12 4,15 0 0,00 0 0,00 0 0,00 2 66,67 14 
6 0 0,00 3 1,04 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 3 
TOTAL 28 100,00 289 100,00 2 100,00 13 100,00 1 100,00 3 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 De acuerdo a la información averiguada de las tiendas de la ciudad de Pereira, se 
encontró que 107 personas que pertenecen al estrato 3, contestaron que no 
realiza cobro de cartera, siendo este el resultado más significativo, así mismo 21 
personas del mismo estrato contestaron que, define fechas límites de pago a sus 
clientes, seguido por 9 personas que contestaron, por medio de llamadas, además 
se logró observar en la gráfica y concluir, que la gran mayoría de encuestados 
respondieron que no realizan cobro de cartera. 
 
Gráfica 53. Realiza cobro de cartera 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.54 Los proveedores le conceden plazos para la cancelación de sus 
facturas. A través del presente estudio practicado en las tiendas de la ciudad de 
Pereira, para la presente variable, se determinó en este caso si en las tiendas de 
la ciudad de Pereira les conceden plazos para la cancelación de sus facturas. 
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Tabla 54. Les conceden plazos para la cancelación de sus facturas 
LOS PROVEEDORES CONCEDEN 
PLAZOS PARA CANCELACIÓN DE 
SUS FACTURAS NO SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % 
1 19 19,39 38 15,97 57 
2 24 24,49 54 22,69 78 
3 35 35,71 103 43,28 138 
4 17 17,35 29 12,18 46 
5 3 3,06 11 4,62 14 
6 0 0,00 3 1,26 3 
TOTAL 98 100,00 238 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Gráfica 54. Les conceden plazos para la cancelación de sus facturas 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Basados en la información que se pudo obtener, 13 personas que pertenecen al 
estrato 3, dieron como respuesta, que si les conceden plazos para la cancelación 
de sus facturas, mientras que 35 personas del mismo estrato, respondieron que no 
les conceden plazos, seguido por 54 personas encuestadas que hacen parte del 
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estrato 2, las cuales contestaron que si es conceden plazos para la cancelación de 
sus facturas, mientras que 24 personas del mismo estrato, respondieron que no 
les conceden plazos para la cancelación de sus facturas, lo que significa que la 
mayoría de personas encuestadas contestaron que los proveedores les conceden 
plazos para la cancelación de sus facturas. 
 
1.1.55 Nivel de educación que tiene el propietario de la tienda. La presente 
investigación, de la variable mencionada en este punto, que se realizó utilizando 
como herramienta la encuesta aplicada en las tiendas de la ciudad de Pereira, la 
cual permite determinar el nivel de educación que tiene el propietario de la tienda. 
 
Tabla 55. Nivel de educación del propietario de la tienda  
NIVEL DE ESCOLARIDAD 
DEL PROPIETARIO DE 
LA TIENDA BACHILLER 
EDUCACIÓN 
TÉCNICA O 
TECNOLOGÍCA PRIMARIA PROFESIONAL 
TOTAL ESTRATO No. % No. % No. % No. % 
1 39 18,06 12 15,79 6 18,18 0 0,00 57 
2 50 23,15 14 18,42 13 39,39 1 9,09 78 
3 97 44,91 23 30,26 12 36,36 6 54,55 138 
4 23 10,65 18 23,68 2 6,06 3 27,27 46 
5 5 2,31 8 10,53 0 0,00 1 9,09 14 
6 2 0,93 1 1,32 0 0,00 0 0,00 3 
TOTAL 216 100,00 76 100,00 33 100,00 11 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Según la información obtenida se pudo identificar en la siguiente gráfica que 97 
personas del estrato 3 respondieron en la encuesta que tiene como educación 
bachiller, del mismo modo también se logró observar que 23 personas del mismo 
estrato contestaron que tiene educación técnica o tecnológica, además 12 
personas del mismo estrato, contestaron primaria y por último las 6 personas para 
este estrato 3 respondieron que son profesionales, concluyendo que la mayoría de 
encuestados dieron como respuesta que son bachilleres. 
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Gráfica 55. Nivel de educación que tiene el propietario de la tienda 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.56 La tienda está legalmente constituida. Mediante la presente 
investigación, en la cual permite analizar si las tiendas visitadas en la ciudad de 
Pereira se encuentran legalmente constituidas. 
 
Tabla 56. La tienda está legalmente constituida 
LA TIENDA ESTA 
LEGALMENTE CONSTITUIDA? NO 
NO PERO CONOCE 
LOS REQUISITOS SI 
TOTAL ESTRATO No. % No. % No. % 
1 23 52,27 1 14,29 33 11,58 57 
2 2 4,55 2 28,57 74 25,96 78 
3 12 27,27 4 57,14 122 42,81 138 
4 5 11,36 0 0,00 41 14,39 46 
5 1 2,27 0 0,00 13 4,56 14 
6 1 2,27 0 0,00 2 0,70 3 
TOTAL 44 100,00 7 100,00 285 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Los datos anteriores plasmados en la tabla, reflejan que 122 personas en el 
estrato 3, respondieron a la encuesta que su tienda si está legalmente constituida, 
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del mismo modo 12 personas que pertenecen al estrato 3, contestaron que su 
tienda no está legalmente constituida, mientras que solo 4 personas del mismo 
estrato dieron como respuesta que su tienda no está legalmente constituida pero 
conoce los requisitos, además visualizando el resultado en la gráfica, demuestra 
que la mayoría de encuestados respondieron a la encuesta que su tienda si está 
legalmente constituida. 
 
Gráfica 56. La tienda está legalmente constituida 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.57 Número de personas que laboran en la tienda. A través de la presente 
investigación de la variable mencionada en este punto, se determinó el número de 
personas que laboran, según la antigüedad de la tienda, como se puede observar 


































































AD No. % No. % No. % No. % No. % No. % 
DE 1 A 5 
AÑOS 34 42,50 159 83,25 43 75,44 3 50,00 0 0,00 1 100,00 240 
DE 5 A 10 
AÑOS 8 10,00 16 8,38 10 17,54 2 33,33 1 100,00 0 0,00 37 
MAS DE 10 1 1,25 6 3,14 2 3,51 1 16,67 0 0,00 0 0,00 10 
MENOS DE 
1 37 46,25 10 5,24 2 3,51 0 0,00 0 0,00 0 0,00 49 
TOTAL 80 100,00 191 100,00 57 100,00 6 100,00 1 100,00 1 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
De acuerdo a la información obtenida, los tenderos manifiestan que el resultado 
más significativo, son 159 personas, los cuales están entre el rango de antigüedad 
de 1 a 5 años y que contestaron que 2 personas laboran en la tienda, así mismo 
se vieron 43 personas que se encuentran en el mismo rango de antigüedad el cual 
es de 1 a 5 años y que contestaron que en su tienda laboran 3 personas, mientras 
que los tenderos que se encuentran en el rango de antigüedad menos de 1 año, 
respondieron que en su tienda solo labora 1 persona, seguido por 10 personas 
que se encuentran en el mismo rango de antigüedad y que contestaron que 2 
personas laboran en su tienda, por lo tanto se puede concluir que la mayoría de 
personas los cuales se encuentran en el rango de edad de 1 a 5 años, contestaron 
que en su tienda laboran solo dos personas. 
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Gráfica 57. Distribución número de personas que laboran en la tienda según 
la antigüedad 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.58 Realiza inducción a los empleados. Mediante la presente variable, en la 
cual se analizó, a través de la encuesta practicada en la ciudad de Pereira, si en 
las tiendas realizan inducción a los empleados, continuación se muestran los 
resultados en la tabla. 
 
Tabla 58. Realización inducción a los empleados 
REALIZA A LOS EMPLEADOS 
INDUCCIÓN SEGÚN ANTIGÜEDAD No. SI 
TOTAL ANTIGÜEDAD No. % No. % 
MENOS DE 1 214 70,63 26 78,79 240 
DE 1 A 5 AÑOS 31 10,23 6 18,18 37 
DE 5 A 10 AÑOS 10 3,30 0 0,00 10 
MÁS DE 10 48 15,84 1 3,03 49 
TOTAL 303 100,00 33 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
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Considerando los resultados, se logró observar que 214 personas, pertenecientes 
al rango de edad de 1 a 5 años, contestaron que no realizan inducción en la 
tienda, siendo este el resultado más relevante, mientras que 26 personas del 
mismo rango de edad, contestaron que si realizan inducción a los empleados, así 
mismo se puede visualizar que 48 personas que pertenecen al rango de edad 
menos de 1 año, contestaron que no realizan aducción a sus empleados, mientras 
que solo 1 personas del mismo rango de edad, respondió que si realiza inducción 
a los empleados, lo que significa que la mayoría de personas encuestadas, no 
realizan inducción a los empleados. 
 
Gráfica 58. Realización de inducción a empleados 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.59 Nivel de escolaridad del propietario según la edad. Por medio de la 
variable estudiada en este punto, la cual permite indagar por medio de la encuesta 
realizada, sobre el nivel de escolaridad que tienen los propietarios de las tiendas 
visitadas en la ciudad de Pereira. 
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TOTAL EDAD No. % No. % No. % No. % 
DE 21 A 25 1 3,03 6 2,78 2 2,63 1 9,09 10 
DE 26 A 30 1 3,03 19 8,80 6 7,89 3 27,27 29 
DE 31 A 35 1 3,03 18 8,33 12 15,79 4 36,36 35 
DE 36 A 40 8 24,24 53 24,54 33 43,42 1 9,09 95 
DE 41 A 45 4 12,12 38 17,59 10 13,16 2 18,18 54 
DE 46 A 50 9 27,27 38 17,59 6 7,89 0 0,00 53 
DE 51 A 55 5 15,15 25 11,57 5 6,58 0 0,00 35 
DE 56 A 60 0 0,00 9 4,17 2 2,63 0 0,00 11 
DE 61 A 65 4 12,12 5 2,31 0 0,00 0 0,00 9 
DE 66 A 70 0 0,00 2 0,93 0 0,00 0 0,00 2 
MENOR DE 20 0 0,00 3 1,39 0 0,00 0 0,00 3 
TOTAL 33 10,89 216 654,55 76 25,08 11 33,33 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
Según los resultados obtenidos se logró observar en la siguiente gráfica que 53 
personas, siendo este el resultado más notable, las cuales pertenecen en el rango 
de edad de 36 a 40 años, contestaron que estudiaron hasta el bachiller, seguido 
por 33 personas del mismo rango de edad, que contestaron que tiene educación 
técnica o tecnológica, así mismo 38 personas del rango de edad de 41 a 45 años 
respondieron en la encuesta que estudiaron solo hasta el bachiller, mientras que 
10 personas del mismo rango de edad respondieron que tiene estudios técnicos o 
tecnológicos, por lo tanto se pudo concluir que la mayoría de personas 
encuestadas, teniendo en cuenta el resultado de todos los rangos de edad 
contestaron que estudiaron hasta el bachiller. 
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Gráfica 59. Distribución nivel de educación del propietario de la tienda 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.60 Conoce los costos fijos de las tiendas. De acuerdo a la investigación 
realizada para la presente variable, en la cual se determinó si los tenderos 
conocen los costos fijos de su tienda, mediante la encuesta practicada. 
 
Tabla 60. Distribución, conocen los costos fijos de las tiendas 
CONOCE LOS COSTOS FIJOS DE 
LA TIENDA SEGÚN ANTIGÜEDAD No. SI 
TOTAL ANTIGÜEDAD No. % No. % 
MENOS DE 1 36 58,06 204 74,45 240 
DE 1 A 5 AÑOS 11 17,74 26 9,49 37 
DE 5 A 10 AÑOS 1 1,61 9 3,28 10 
MÁS DE 10 14 22,58 35 12,77 49 
TOTAL 62 100,00 274 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
105 
Los datos anteriores reflejan que 204 personas, que pertenecen al rango de 
antigüedad de 1 a 5 años contestaron que si conocen los costos fijos de su tienda, 
mientras que 36 personas que están dentro del mismo rango de antigüedad, 
respondieron que no conocen los costos fijos de su tienda, seguido por 35 
personas que pertenecen al rango de antigüedad menos de 1, contestaron que si 
conocen los costos fijos, mientras que 14 personas encuestadas del mismo rango, 
respondieron que no conocen los costos fijos, por lo anterior se logró concluir que, 
la mayoría de personas encuestadas en cada uno de los rangos de edad 
contestaron que si conocen los costos fijos de su tienda. 
 
Gráfica 60. Conoce los costos fijos de la tienda 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
1.1.61 Realiza conteo físico de producto. En cuanto a la presente variable, la 
cual determina por medio de la encuesta aplicada a la tiendas, si en ellas realizan 
conteo físico de productos, como se logró observar en la siguiente tabla. 
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Tabla 61. Realiza conteo físico de productos 
REALIZA CONTEO FÍSICO DE 
PRODUCTOS, SEGÚN GÉNERO No. SI 
TOTAL GÉNERO No. % No. % 
FEMENINO 26 41,27 100 36,63 126 
MASCULINO 37 58,73 173 63,37 210 
TOTAL 63 100,00 273 100,00 336 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira 
 
De la totalidad de encuestados se logró observar en la gráfica que 173 personas 
que pertenecen al género masculino. Contestaron que si realizan conteo físico en 
su tienda, mientras que 37 personas del mismo género, respondieron que no 
realizan conteo físico de productos, así mismo 100 personas del género femenino 
contestaron que si realizan conteo físico de producto, mientras que 26 personas 
del mismo género, respondieron que no realiza conteo físico de productos, por lo 
tanto se dejó como conclusión que la mayoría de personas encuestadas 
respondieron que si realizan conteo físico de producto. 
 
Gráfica 61. Distribución realiza conteo físico de productos 
 
Fuente: Encuesta practicada en las tiendas de la ciudad de Pereira. 
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2. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA DE LAS TIENDAS DE BARRIO DE LA 
CIUDAD DE PEREIRA 
 
Uno de los hallazgos más importantes que se obtuvieron por medio de este 
estudio, es que los tenderos no tienen una estructura organizacional como tal 
definida, es por ello que trabajan de una forma desorganizada, sin conocer qué 
plantear o como definir la estructura adecuada, lo cual no les permite obtener 
mejores resultados administrativos y financieros, todo está relacionado con el bajo 
nivel de escolaridad que tienen los tenderos el cual llega máximo hasta bachiller. 
 
2.1 ASPECTOS DE CONTRATACIÓN, INDUCCIÓN Y ENTRENAMIENTO  
 
En el tema de contratación se puede decir que: 
 
a) No manejan contratos y cuando lo realizan, teniendo presente que son pocas 
las tiendas que lo aplican, lo realizan verbalmente. 
 
b) No cuentan con un área establecida para realizar la selección y capacitación 
de los empleados. y cabe resaltar que 
 
c) En la gran mayoría de las tiendas solo laboran 2 personas, incluyendo al 
dueño de la tienda. 
 
d) Cuando contratan personas, el periodo de remuneración lo de definen por días 
o quincenal. 
 
e) No realizan inducción ni capacitación a los empleados. 
f) No realizan práctica. 
 
g) No realizan evaluación de desempeño. 
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h) No realizan motivación a empleados. 
 
2.2 ASPECTOS FINANCIEROS 
 
En el tema financiero se pudo observar lo siguiente: 
 
a) No conocen cuales son las ventas diarias de la tienda. 
b) No llevan algún registro de ventas. 
c) No realizan arqueos. 
d) No utilizan libro diario. 
e) No realizan conteo de la caja registradora. 
f) No realizan control de cuentas por cobrar. 
g) No realizan control de cuentas por pagar 
h) No llevan registro de gastos. 
i) No llevan algún control o registro de proveedores. 
 
Se logró resaltar positivamente lo siguiente: 
 
Se encontró que sí conocen cuáles son sus costos fijos, si realizan conteo físico 
de productos, si manejan recibos por concepto de compra o ventas, la mitad de los 
tenderos realizan manejo de caja, no realizan cobro de cartera pero en algunas 
ocasiones definen fechas límite para sus clientes y además se identificó que la 
mitad de los tenderos realizan presupuesto de ventas. 
 
2.3 ASPECTOS DE PUBLICIDAD Y ESTRATEGIAS DE MERCADO 
 
En el tema de publicidad o estrategias de mercado, se puede decir que: 
 
a) No manejan publicidad como volantes, carteleras o avisos. 
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b) No utilizan facilidad de pago, ni cuentan con algún sistema de crédito para los 
clientes, como estrategia para aumentar las ventas de su tienda. 
 
c) No ofrecen promociones o premios como herramienta para aumentar las 
ventas. 
 
d) No utilizan exhibición de productos estratégicamente para incentivar la 
compra. Aunque visualmente durante realización de la encuesta, se identificaron 
que muchos de estos tenderos si ubican sus productos estratégicamente con el fin 
de obtener mejores resultados en las ventas de sus productos. 
 
e) En este punto se agrega que anteriormente los tenderos aplicaban métodos 
para la facilidad de pago, como el crédito, con el fin de mejorar el servicio y así 
aumentar sus clientes y por ende sus ventas. Hoy en día la mayoría de tenderos 
ya no utilizan ese servicio o valor agregado con sus clientes para la cancelación 
de sus productos. 
 
f) También se pudo observar que se enfocan en atender de forma adecuada; es 
decir que, identificaron la importancia en la excelente atención al cliente para 
aumentar las ventas, por lo tanto ofrecen un servicio personalizado. 
 
2.4 ASPECTOS DE LOGÍSTICA Y COMPRAS 
 
En este punto se logró dar a conocer que: 
 
a) El método de abastecimiento de sus productos que utilizan, es mediante la 
realización de pedidos a distribuidores y además los proveedores llegan hasta la 
tienda. 
 
b) No manejan inventarios. 
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c) No mantiene una organización de los productos. 
 
2.5 ASPECTOS TECNOLÓGICOS 
 
a) No utilizan ningún tipo de tecnología ni software como: computadores, caja, 
etc., para un mejor desarrollo de su actividad. 
 
2.6 ASPECTOS DE PROCESOS 
 
a) Durante la encuesta los tenderos mencionan, que quien define las políticas de 
la tienda, son los mismos dueños de cada tienda. 
 
b) Manifiestan que una gran ventaja es que sus proveedores los conceden 
plazos para la cancelación de sus facturas. 
 
c) Se identificó que la mayoría de las tiendas se encuentran legalmente 
constituidas. 
 
d) No manejan ni cuentan con algún tipo de manual de funciones. 
 
e) Manifiestan que un área de logística, de recursos humanos y de calidad no 
son necesarias para su tienda. 
 
f) Mencionaron que no requieren un área como tal de servicio al cliente. 
 
g) En lo positivo se pudo encontrar que si realizan función de compras y que los 
tenderos identifican y son conscientes de que en su tienda es necesario un área 




3. PROPUESTA ESQUEMA DE ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA PARA LAS 
TIENDAS DE BARRIO EN LA CIUDAD DE PEREIRA 
 
Tomando como referencia la información obtenida, mediante la aplicación de la 
encuesta, como herramienta de identificación de los modelos administrativos que 
actualmente las tiendas de la ciudad de Pereira están utilizando, además con base 
en el diagnóstico realizado en el objetivo 1 y el desarrollo del análisis del objetivo 
2, surgió la necesidad de crear un modelo de estructura administrativa, con el fin 
de mejorar sus modelos, procesos y formas de trabajo, para generar un mejor 
resultado en su ejercicio diario, ya que el comercio al por menor se ha fortalecido 
con la llegada de grandes actores minoristas por medio de la inversión extranjera. 
 
Como lo menciona http://www.elheraldo.co/economia/tiendas-de-barrio-modelo-
exitoso-que-compite-contra-gigantes-196520 en las tiendas de barrio controlan 
una participación mayoritaria del mercado de productos de consumo masivo. 
Además de los factores económicos, en el que hacer de estos negocios hay 
factores psicológicos y sociales que influyen sobre el desarrollo. 
 
El análisis realizado mostró que los tenderos han venido cambiando con el tiempo, 
cada vez es más común encontrar establecimientos con una capacidad 
administrativa y de innovación al nivel de grandes superficies. A nivel social se han 
convertido para las personas de bajos recursos en el lugar donde pueden 
conseguir lo que necesitan día a día, donde les financian los productos y estas 
tiendas ha adoptado esta actividad como una estrategia para el mantenimiento y 
crecimiento de las ventas, además se notó algunas ventajas de los tenderos, una 
de ellas es que cuenta con el conocimiento de los gustos y preferencias del 
consumidos sobre los productos, con la diferencia de los supermercados tiene un 








La estructura administrativa a continuación plasmada, se realizó con el fin de 
contribuir a partir de un enfoque sistémico, desde el cual se pretende que con la 
definición de estas áreas y procesos, logre la eficiencia de la gestión en las 
tiendas. 
 
A continuación se muestra el modelo de estructura administrativa: 
 











Fuente: Elaboración propia 
 
Manual de funciones: 
 
Cargo: Dueño de la tienda 
 
Funciones: 
 Define las políticas y reglamentos del negocio 








 Manejo y creación de publicidad como: volantes, carteleras y avisos 
 Creación implementación estrategias de promoción de promoción 
 Velar por la adecuada exhibición de los productos 
 Creación de estrategias comerciales y de ventas 
 Selección y contratación de personal 
 
Es conveniente que el contrato sea por obra o labor contratada 
 
 Velar por la adecuada una adecuada atención al cliente de forma 
personalizada 
 Realización de inducción, capacitaciones y entrenamientos a los empleados 
 Creación de estrategias o métodos de financiamiento 
 Realización de compras y pedidos 
 Definición del periodo de remuneración de forma quincenal o mensual 
 Control de libro diario y registro de ventas 
 Definición de metas comerciales y presupuesto de ventas 
 Realización presupuesto de gastos 
 Supervisar y coordinar el cumplimiento de las funciones y actividades de los 
colaboradores de la tienda 
 
Cargo: Asistente administrativo 
 
Funciones: 
 Apoyo realización de compras 
 Manejo de libro diario 
 Manejo de caja registradora o computador 
 Cuadre de caja 
 Manejo de libro diario y registro de ventas 
 Facturación y manejo de recibos por concepto de compra y ventas 
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 Realización de cobro de cartera 
 Control y registro de proveedores 
 Manejo y realización de inventario o conteo físico periódico de productos 
 Recepción y validación de los productos que ingresan a la tienda 
 Asesoría y atención al cliente de forma personalizada (venta de productos) 
 Realizar demás funciones asignadas por el dueño de la tienda 
 
Cargo: Auxiliar contable 
 
Funciones: 
 Control y registro de gastos 
 Seguimiento y control del libro diario 
 Seguimiento y registro de las ventas diarias 
 Seguimiento de los costos fijos 
 Realización de arqueos 
 Seguimiento cuentas por cobrar y por pagar 
 Realización de informe financiero mensual que contenga total de ventas 
mensuales, total de gastos, total de cuentas por cobrar, total de cuentas por pagar 
etc.  
 
Mediante el desarrollo del anterior esquema o estructura administrativa se 
identificaron las áreas o cargos y procesos que requieren las tiendas para 
optimizar su funcionamiento en el ejercicio, con el propósito de ser competitivos, 
de obtener mejores resultados en su control, administrativa y financieramente y 
por ende puedan crecer y permanecer en el mercado. Ya que como se dijo 
anteriormente, las tiendas son un canal para el reconocimiento de nuevos 
productos que entran al mercado y que aportan un gran valor a las grandes 
superficies y la economía del país. 
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3.2 PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LAS TIENDAS DE BARRIO 
 
3.2.1 Selección de personal. Validación de hojas de vida, acreditando 
conocimientos y experiencia el sector. 
 
Realización de entrevistas 
 
3.2.2 Contratación. La contratación debe realizarse de forma por obra o labor 
contratada o por prestación de servicios. 
 
3.2.3 Remuneración. La remuneración debe de llevar fechas establecidas, las 
cuales pueden ser quincenal o mensualmente. 
 
3.2.4 Entrenamiento. El entrenamiento debe realizarse de forma teórica y 
realizando las funciones diarias asignadas por el dueño de acuerdo al manual de 
funciones establecido. 
 
Asignación periodo de prueba posterior al entrenamiento realizado. 
 
3.2.5 Capacitación. Realización de capacitaciones al personal contratado, cobre 
el manejo como tal de sus funciones, manejo de medios tecnológicos, y nuevas 
estrategias o funciones asignadas. 
 
3.2.6 Motivación. Realizar motivación al personal contratado, mediante la 
planeación de diferentes métodos, como: reconocimientos verbales, felicitaciones, 
reconocimientos económicos, días de descanso, etc. 
 
3.2.7 Evaluación desempeño. Realizar evaluaciones de desempeño al personal 
de la tienda, sobre la ejecución de sus actividades y a través de la estipulación de 
objetivos e indicadores, validando el resultado obtenido periódicamente.  
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3.2.8 Salud ocupacional. El dueño de la tienda se encargará de velar por la salud 
ocupacional y seguridad del personal contratado, en lugares de trabajo, mediante 
la contratación externa de personal capacitado para tal fin. 
 
3.2.9 Compras. El asistente administrativo será la persona encargada de la 
realización del proceso de abastecimiento o compras, el cual se debe realizar por 
medio de pedidos, en donde los proveedores llegaran con la mercancía hasta la 
tienda, con el fin de disminuir costos en logística, transporte, y optimizar tiempo 
para incrementar la productividad en el ejercicio diario de la tienda. 
 
3.2.10 Inventarios. El asistente administrativo será responsable y velará por la 
realización del inventario al momento del ingreso de la mercancía y 
periódicamente, con el propósito de mantener un control sobre los entradas y 
salidas del producto. 
 











3.2.11 Mercadeo, promoción y publicidad. Brindar muestras o realizando 
impulso para los productos que apenas se encuentran entrando al mercado. 
 
Brindar un excelente servicio al cliente y personalizado y mantener las buenas 
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relaciones con los proveedores. 
 
Ubicación estratégica de sus productos para facilitar la visibilidad del cliente y por 
ende se incrementen las ventas. 
 







3.2.12 Referencia en el área financiera. Mantener un control, mediante 
herramientas tecnológicas, bases de datos, o medios manuales como libros, en la 
realización del pago a los proveedores, cuantas pagar, y cuentas por cobrar a 
clientes y registro de gastos administrativos. 
 
El auxiliar administrativo deberá encargarse de llevar un libro diario, que contenga 
el registro de ventas y compras. 
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El auxiliar contable se encargará del seguimiento y el análisis del libro diario, 
además del seguimiento de los costos y gastos. 
 
Realización de arqueos de caja periódicamente con el fin de mantener control en 
el cuadre diario de la caja, conciliando los resultados obtenidos en los registro 
frente a los físicos. 
 
El auxiliar contable debe estar encargado de realizar informes mensuales donde 
se evidencie, el total de las ventas, gastos, cuentas por pagar y por cobrar, total de 
ventas mensuales, total de gastos, margen de utilidad, presupuesto de ventas y 























 La administración de las tiendas de barrio es realizada, por personas 
superiores en edades a 31 años en su gran mayoría. 
 
 En la antigüedad de las tiendas se encuentra, que una gran proporción fueron 
creadas en los últimos 5 años. 
 
 Las tiendas de barrio en su gran mayoría tienen una persona o 2 adicionales 
al dueño, para ayudarle en sus labores. 
 
 Se pudo decir que en 211 de las tiendas visitadas no manejan contratos 
laborales con sus empleados. 
 
 La mayoría de las tiendas (303) no realizan inducción a los empleados. 
 
 Los compradores de las tiendas, las utilizan por cercanía a su hogar. 
 
 Las tiendas pagan a sus empleados por labor efectuada, pago hecho por días. 
 
 Las tiendas de barrio de la ciudad de Pereira (2097) no llevan registro de 
ventas. 
 
 La mayoría de tiendas visitadas no manejan recursos tecnológicos para 
realizar su ejercicio diario. 
 
 La mayoría de tiendas son manejadas para sobrevivencia del núcleo familiar. 
 




 Capacitar a los tenderos en aspectos contables y administrativos. 
 
 Es importante brindarle orientación a los tenderos sobre los problemas que se 
pueden generar por no contar con contratos laborales de las personas. 
 
 Realizar inventarios periódicamente, con el fin de conocer que productos no 
rotan. 
 
 Capacitar al personal auxiliar en aspectos que tengan que ver directamente 
con la relación a clientes. 
 
 Socializar la necesidad de estar agremiados, para compartir experiencias 
positivas, por parte de otros tenderos. 
 
 Realizar operaciones de benchmarking, que contribuya a la tienda, para estar 
a la altura de los mejores de su actividad. 
 
 Incentivar las promociones con el uso de volantes, megáfono, carteleras los 
servicios que presta la tienda. 
 
 Llevar registro diario de las ventas y gastos que tiene la tienda para conocer el 
estado real de la misma. 
 
 Realizar entrenamiento y capacitación al personal, para evitar daños, 
deterioros y desperdicios en los productos que comercializa la tienda. 
 
 Concientizar al dueño de la tienda sobre la necesidad de organizarse como 
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Anexo A. Formato encuesta practicada a los tenderos 
 
UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL PEREIRA 
Encuesta No.____ 
 
Objetivo: Determinar los estilos gerenciales de los tenderos del municipio de 
Pereira. 
 
NOMBRE DE LA TIENDA_____________________________________________ 
NOMBRE DEL PROPIETARIO________________________________EDAD____ 
DIRECCION___________________________________________ESTRATO____ 
 
1.   ¿Cuánto tiempo   lleva la tienda en funcionamiento? 
   Meno de 1__                De 1 a 5__           De 5 a 10___          Más de 10___ 
 
2.   ¿Cuál es el número de personas que  laboran en la tienda incluyéndose 
usted? 
1___   2___   3___   4___   5___  Más de 5___ 
 
3.   ¿Qué tipo de contratación maneja con los empleados? 
   Fija __   Indefinida __   Prestación de Servicios __   Verbal__   No maneja 
contratos___   Otro__ 
¡Cual?________________ 
 
4.   ¿Utiliza alguna de las siguientes  herramientas  para fortalecer las 
capacidades de los  empleados? 
      Inducción                        ___ 
      Capacitaciones                ___  
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      Entrenamiento, práctica  ___ 
      Ninguna                           ___ 
      Otro                                 ___     Cual?______ 
 
5.   ¿Tiene definido un periodo para la remuneración de sus empleados? 
      Por días                           ___ 
      Semana                           ___  
      Quincenal                       ___ 
      Mensual                          ___ 
      No se manejan periodos ___ 
      No tiene empleados        ___ 
 
6.   ¿Conoce cuáles son los  costos fijos mensuales de la tienda? 
         Sí___                  No___ 
 
7.   ¿Cuál de los siguientes puntos realiza para conocer las ventas diarias y 
mensuales? 
   Lleva cuaderno o registro de ventas               ___                      
   Por medio de la tirilla de la caja registradora  ___ 
   Arqueo de caja registradora                            ___  
   Libro diario                                                      ___ 
   Conteo de dinero diario de la caja                  ___ 
   No cuenta con algún tipo de control               ___ 
   Otro____ cual________ 
 
8.   ¿Realiza conteo físico de productos? 
         Sí ___           No ___ 
 
9.   ¿Maneja recibos por concepto de compra o venta? 
      Siempre___  casi siempre____  casi nunca___  Nunca____ 
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10.   ¿Qué funciones o procesos administrativos  se realizan en la tienda? 
        Compras                                                    Si ___                 No___ 
        Atención de clientes                                  Si ___                 No___ 
        Organización del negocio                         Si ___                 No___  
        Manejo  de caja                                         Si ___                 No___   
        Motivación de empleados                         Si ___                 No___ 
        Evaluación del desempeño empleados    Si ___                 No___  
        Selección y contratación                           Si ___                 No___ 
        Entrenamiento personal                            Si ___                 No___ 
        Control de cuentas por cobrar                   Si ___                 No___ 
        Control de cuentas por pagar                    Si ___                 No___ 
        Manejo de presupuesto de ventas            Si ___                 No___ 
        Registro de gastos                                    Si ___                 No___ 




11.   ¿Maneja algún control o registro  de los proveedores y clientes? 
        Sí___                 No___     
 
12.   ¿Utiliza tecnología para facilitar las funciones y procesos de su negocio? 
        Si___                 No___    Cual_________________________ 
 
13.   ¿Qué estrategias de venta utiliza para incentivar la compra? 
        Facilidad de pago                               ____ 
        Excelente  atención al cliente             ____ 
        Promociones o premios por compras ____ 
        Identificación de nuevos clientes       ____ 
        Otro_____              Cual?_____ 
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14. ¿Maneja algún tipo de publicidad para darse a conocer y  generar más ventas? 
        Exhibición de productos ___  
        Volantes                          ___ 
        Carteleras o avisos          ___ 
        No maneja publicidad     ___ 
        Otro                                 ___   Cual?___ 
 
15.   ¿Cómo se realiza el  abastecimiento de los productos en la tienda? 
        Sale a realizar compras                           ___ 
        Los proveedores llegan hasta la tienda   ___  
        Por medio de pedidos                              ___ 
        Otro                                                         ___               cuál?______ 
 
16.   Cuenta con alguna estructura organizacional (organigrama) 
      SI___                                 No___                                
 
17.   ¿Identifica que cargos requiere la tienda? 
      Contabilidad            ___ 
      Administración        ___ 
      Logística                  ___ 
      Recursos humanos   ___ 
      Servicio al cliente    ___ 
      Calidad                     ___ 
      Otro                          ___   Cual_____ 
 
18.   Tiene definido un manual de funciones para los cargos de la tienda? 
      Sí___                                   No___ 
 
19.   ¿Quién define los reglamentos o políticas de la tienda? 
        Dueño de la tienda                                       ___ 
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        Familiar encargado                                      ___ 
        Empleado                                                     ___ 
        No existen políticas ni reglamentos             ___ 
        Otro                                                    Cual? ___ 
 
20.   ¿Cuenta con un sistema de crédito para los clientes? 
         Sí ___          No___  
 
21.   ¿Cómo se realiza el cobro de cartera_? 
  Por medio de llamadas                                ___ 
  Visita a los clientes personalmente             ___ 
  Define fechas límite de pago a sus clientes___ 
  No realiza cobro de cartera                         ___ 
 
22.   ¿Los proveedores le conceden plazos para la cancelación de sus facturas? 
        Sí  ___             No___ 
 
23.   ¿Qué nivel de educación tiene el propietario de la tienda? 
   Primaria___ Bachiller___ educación técnica o tecnológica___  profesional___ 
 
24.   ¿La tienda está legalmente Constituida? 
        Si ___  
        No___ 




















































































































Anexo H. Atención por parte del tendero a los clientes 
 
 
 
 
 
 
 
 
